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The aim of the thesis was to compose a service description of Ylöjärvi parish office, the 
purpose of which is to enable the development of customer-oriented operations, increase 
the transparency of operations and clarify the job description of the parish office. 
 
The thesis was executed as a functional development project using a qualitative research 
method and the material was collected by a thematic interview. The theoretical part of 
the thesis dealt with material related to service and processes, which took notice of the 
characteristics of public administration and parish. A service description of the parish 
office was composed as a functional part of the thesis. 
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1 JOHDANTO 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena on laatia Ylöjärven seurakunnan kirkkoherranviras-
ton palvelukuvaus, jonka yhteydessä kuvataan kirkkoherranviraston asiakaspalvelu-
prosessi. Palvelukuvauksen tarkoitus on selkeyttää kirkkoherranviraston tehtävänku-
vaa niin sisäisille kuin ulkoisille asiakkaille sekä lisätä toiminnan läpinäkyvyyttä. 
Opinnäytetyö on rajattu koskemaan vain kirkkoherranviraston asiakaspalvelua ja pal-
velukuvaus laaditaan kirkkoherranviraston tarpeisiin asiakaspalvelun kehittämisen nä-
kökulmasta. Teoreettinen viitekehys koostuu palveluun ja prosesseihin liittyvästä ma-
teriaalista, jossa on huomioitu julkishallinnon ja seurakunnan erityispiirteet. 
 
Seurakunnassa tapahtuu monenlaista asiakaspalvelua eri työaloilla ja palvelun kautta 
toteutetaan seurakunnan perustehtävää. ”Kirkon työn ytimessä on aina ollut ihmisten 
kohtaaminen” (Arikka & Naatus 2019, 61). Ylöjärven seurakunnan kirkkoherranviras-
tossa jokapäiväinen kohtaaminen tapahtuu asiakaspalvelun kautta. Kirkkoherranviras-
tossa palvellaan muun muassa kasteen, vihkimisen ja hautajaisten järjestämiseen liit-
tyvissä asioissa. Palvelu- ja prosessikuvaukset ovat seurakuntien ja muiden julkisen 
sektorin organisaatioiden kannalta ajankohtainen kehittämiskohde, sillä niiden toimin-
taympäristö ja palvelun käyttäjien rooli muuttuvat jatkuvasti. 
 
Opinnäytetyössä selvitetään kirkkoherranviraston asiakaspalveluun vaikuttavia teki-
jöitä ja asiakaspalveluprosessin vaiheita sekä palvelukuvauksen hyötyjä asiakaspalve-
lun kehittämisessä. Koska palvelukuvausta ollaan vasta laatimassa, on sen varsinaisten 
hyötyjen selvittäminen vielä tässä vaiheessa teoriamateriaalin ja olettamusten varassa. 
Opinnäytetyön tavoitteena on kuitenkin selvittää haastateltavien ajatuksia siitä, miten 
palvelukuvaus heidän mielestään kehittäisi kirkkoherranviraston asiakaspalvelua. 
Tämä antaa mielenkiintoisen näkökulman opinnäytetyöhön, ja on toimeksiantajan 
kannalta hyödynnettävää tietoa, koetaanko palvelukuvaus ylipäänsä tarpeellisena. 
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2 OPINNÄYTETYÖN TAVOITE JA TOTEUTUS 
Opinnäytetyön tavoite on selvittää, mitkä tekijät vaikuttavat Ylöjärven seurakunnan 
kirkkoherranviraston asiakaspalveluun, millainen on kirkkoherranviraston asiakaspal-
veluprosessi ja miten palvelukuvaus kehittäisi kirkkoherranviraston asiakaspalvelua. 
Opinnäytetyöraportissa kuvataan aiheeseen liittyvän teoriamateriaalin lisäksi produk-
tin eli tuotoksen laatimisen vaiheita. Tuotoksena tässä opinnäytetyössä on seurakun-
nan strategiaan pohjautuva palvelukuvaus, jonka yhteydessä kuvataan kirkkoherranvi-
raston asiakaspalveluprosessi kasteen, vihkimisen ja hautauksen osalta. Palveluku-
vauksen tarkoitus on selkeyttää kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessia sekä li-
sätä toiminnan läpinäkyvyyttä ja asiakaslähtöisyyttä. 
 
Opinnäytetyö on rajattu koskemaan vain Ylöjärven seurakunnan, eikä koko kirkon toi-
mintaa. Kirkko on kuitenkin opinnäytetyöraportissa mainittu, koska seurakunnan toi-
minta pohjautuu kirkon toimintaan. Opinnäytetyöraportissa ei ole käsitelty organisaa-
tion muutosprosessia ja organisaatiorakenteita on käsitelty vain lyhyesti, koska tämä 
opinnäytetyö ei käsittele laajemmin koko seurakunnan toiminnan kehittämistä. Asia-
kaspalveluprosessi on rajattu koskemaan kirkkoherranviraston palvelua kasteen, vih-
kimisen ja hautauksen osalta. 
 
Opinnäytetyön ongelma on palvelukuvauksen puuttuminen, joka taas muodostaa on-
gelman eri toimijoiden välillä kokonaisuuden ymmärtämisessä. Opinnäytetyön avulla 
pyritään lisäämään yhteistä ymmärrystä kirkkoherranviraston toiminnasta niin sisäis-
ten kuin ulkoisten asiakkaiden kesken. 
 
Opinnäytetyössä vastataan seuraaviin kysymyksiin: 
 
- Mitkä tekijät vaikuttavat kirkkoherranviraston asiakaspalveluun? 
- Millainen on kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessi? 
- Miten palvelukuvaus kehittäisi kirkkoherranviraston asiakaspalvelua? 
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2.1 Toimeksiantajan esittely 
Ylöjärven seurakunta on voittoa tavoittelematon julkisyhteisöllinen organisaatio, 
jonka seurakuntakeskus sijaitsee Pirkanmaalla Ylöjärven kaupungissa (Ylöjärven seu-
rakunnan yleisesite 2013, 31). Ylöjärven seurakuntaan kuuluvat myös Kurun kappeli-
seurakunta sekä Viljakkalan seurakuntapiiri (Ylöjärven seurakunnan yleisesite 2013, 
26–27). Ylöjärven seurakunta palvelee kaikenikäisiä ihmisiä, jotka eri elämän vai-
heissa tarvitsevat seurakunnan palveluja. Kirkkoherranvirastossa palvellaan muun mu-
assa hautajaisjärjestelyihin, kastevarauksiin ja vihkimiseen liittyvissä asioissa. ”Ylö-
järven seurakunta on kiinnostava, avoin ja hyvin hoidettu aito kristillinen yhteisö. Se 
elää keskellä ihmisen elämää, arjessa ja juhlassa.” (Ylöjärven seurakunnan www-sivut 
2020.) Ylöjärven kaupungin asukkaista noin 80 % ovat seurakunnan jäseniä (Ylöjär-
ven seurakunnan yleisesite 2013, 31). 
 
Seurakunta työllistää noin 100 työntekijää, joista suurin osa työskentelee toiminnalli-
sen puolen seurakuntatyössä ja osa tukitoiminnoissa (Ylöjärven seurakunnan yleisesite 
2013, 31). Ylöjärven seurakunnassa kirkkoherranvirasto luokitellaan kuuluvan tehtä-
väalueena yleishallintoon. ”Yleishallinto on seurakunnalliselle toiminalle ja hautaus-
toimelle tuotettava tukitoimintojen kokonaisuus.” Yleishallinnon toiminta-ajatus on 
kirkkoherranviraston osalta se, että kirkkoherranviraston hoidosta huolehditaan palve-
luhenkisesti ja noudatetaan hallinnon läpinäkyvyyden periaatetta. (Ylöjärven seura-
kunnan talousarvio 2020, 31.)  
 
Yleishallinnon lisäksi seurakunnan tukitoimintoihin lasketaan hautaus- ja kiinteistö-
toimi. Toiminnallisen puolen seurakuntatyön työaloja on useita, muun muassa tiedotus 
ja viestintä, jumalanpalveluselämä, musiikkitoiminta, lähetystyö, diakoniatyö, var-
haiskasvatus- ja iltapäivätoiminta sekä nuorisotyö. (Ylöjärven seurakunnan talousar-
vio 2020, 12–13.) Seurakunta ylläpitää myös jäsenrekisteriä, josta säädetään kirkko-
laissa (Kirkkolaki 1054/1993, 16 luku 5 § 1 mom.). Julkisyhteisönä Ylöjärven seura-
kunnan pääasiallinen tulonlähde on sen jäsenten maksama kirkollisvero (Kirkkolaki 
15 luku 2 § 1 mom.; Kopperi, Malo & Tanska 2019, 71). 
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2.2 Nykytilan kuvaus 
Julkisen sektorin organisaatiot kaipaavat uudistumista niiden toimintaympäristön 
(Kuva 1) muuttuessa, kun toiminnalle asetetut vaatimukset monipuolistuvat ja toimin-
taedellytykset jatkuvasti tiukentuvat. Julkisen sektorin organisaatioilta vaaditaan 
muun muassa tuloksellisuuden ja vaikuttavuuden kasvua sekä rakenteellisia uudistuk-
sia. Julkisen sektorin toimintaa määrittävät lainsäädäntö, yhteiskunnan asettamat ta-
voitteet ja palvelujen käyttäjien tarpeet. Lainsäädäntö ja muut julkisen sektorin erityis-
piirteet, kuten poliittinen ohjaus ja hyvän hallinnon periaatteet asettavat julkisen sek-
torin toiminnalle vaatimuksia, mutta samalla ne huolehtivat siitä, että yhteiskunnassa 
demokratia ja tasa-arvo toteutuvat. Julkisen sektorin tavoitteena on parantaa toiminnan 
tuloksellisuutta ja palvelujen käyttäjien kokemaa palvelun laatua sekä tuottaa julkista 
arvoa ja kestäviä ratkaisuja, jotka vastaavat yhteiskunnan tarpeisiin. Tavoitteiden saa-
vuttamiseksi on ymmärrettävä toimintaympäristön monimutkaisuus ja muun muassa 
huolehdittava hyvästä yhteistyöstä asiakkaiden kanssa. (Ahonen ym. 2015, 82–83.) 
 
 
Kuva 1. Julkisen sektorin toimintaympäristö (Ahonen ym. 2015, 83) 
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Organisaatioiden tulee vastata asiakkaiden jatkuvasti muuttuviin odotuksiin, ja orga-
nisaation ja asiakkaan välillä tulee olla luottamus, joka ansaitaan toiminnan läpinäky-
vyydellä. Läpinäkyvyys asiakkaiden suuntaan voi tarkoittaa esimerkiksi sitä, että 
heille annetaan tietoa palvelun saatavuudesta tai siitä, mistä palvelun hinta muodostuu. 
Myös toisten asiakkaiden suosittelut ja arvostelut palvelusta kiinnostavat toisia asiak-
kaita. Toiminnan läpinäkyväksi tekeminen vaatii usein toimintamallien ja rakenteiden 
muuttamista, joka luo organisaatiolle haasteita. Organisaation sisäisten asiakkaiden 
suhteen tulee huomioida johtamis- ja palkitsemistapojen kehittäminen sekä se, että 
kommunikointi sujuu ja sisäiset asiakkaat toimivat vuorovaikutuksessa keskenään. 
(Korkiakoski 2019, 174–175.)  
 
Julkishallinnossa organisaation toiminnan läpinäkyvyys on lisäksi olennainen osa jul-
kisen toiminnan valvontaa, joka takaa sen, että organisaatio toteuttaa tehtäväänsä asi-
anmukaisesti laillisin keinoin (Virtanen & Vakkuri 2016, 66). Seurakunnassa toteute-
taan sisäistä valvontaa, joka varmistaa seurakunnan toimivan asiallisesti, laadukkaasti 
ja lainmukaisesti (Kirkkohallituksen yleiskirje 30/2004, 2). Seurakunnassa sisäisen 
valvonnan järjestämisestä vastaa kirkkovaltuusto (Kirkkohallituksen yleiskirje 
30/2004, 7). 
 
Julkishallinnon organisaatioita ylläpidetään julkisin varoin eikä niiden sen vuoksi tar-
vitse kilpailla markkinoilla ja tuottaa toiminnallaan voittoa kuten liikeyritysten. Jul-
kisrahoitteisilla organisaatioilla on kuitenkin velvoite toimia mahdollisimman kustan-
nustehokkaasti ja tuottaa lisäarvoa asiakkailleen. (Lindroos & Lohivesi 2010, 22–23.) 
Seurakuntien toiminnallinen, taloudellinen ja hallinnollinen itsenäisyys mahdollista-
vat sen, että seurakunnat voivat rohkeasti kokeilla uusia erilaisia toimintatapoja, kuten 
yhteistyötä alueensa muiden julkisten palvelujen toimijoiden kanssa. Seurakuntaa ke-
hittäessä on kuitenkin ymmärrettävä ja otettava huomioon sen hallinnollinen rakenne 
ja ydintehtävät. (Arikka & Naatus 2019, 29.)  
 
Seurakunnan sisäiset toimintatavat määritellään usein hallinnollisissa säännöksissä. 
Toimintaprosesseja ja -käytäntöjä voidaan muutenkin suunnitella, kuvata ja ohjeistaa, 
mikä selkeyttää toimintaa ja laajentaa ymmärrystä eri työalojen välillä muun muassa 
siitä, kenen vastuualueeseen mikäkin työtehtävä kuuluu. (Kangasoja, Luoma & Mant-
sinen 2014, 69.) Seurakunnassa kirkkoherranviraston toimintatapoja on määritelty 
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Kirkkohallituksen laatimissa virastonhoidon ohjeissa, kuten virastonhoidon ohjeessa 
hautauksesta (Virastonhoidon ohjeet 2019). Tässä opinnäytetyössä ei käsitellä viras-
tonhoidon ohjeita tarkemmin, koska tarkoituksena on selvittää Ylöjärven seurakunnan 
kirkkoherranviraston toimintatapoja eikä tarkastella laajempia yleisohjeistuksia. 
 
Seurakunnan toiminnassa tuottavuudella tarkoitetaan palvelujen ja työntekijöiden vä-
listä suhdetta eli sitä, kuinka paljon saatavilla olevilla resursseilla on saatu toimintaa 
toteutettua. Taloudellisuus puolestaan tarkoittaa sitä, kuinka paljon palveluja saadaan 
toteutettua sille varatuilla määrärahoilla. Vaikuttavuus kuvaa seurakunnan jäsenten 
odotuksia ja tarpeita suhteessa seurakunnan toimintaan sekä seurakunnan perustehtä-
vän tavoitteiden toteutumista. (Kustannusten kohdentaminen -ohje 2009, 13; Kuva 2.) 
Julkisen toiminnan tavoitteiden toteutumista voidaan tarkastella yleisesti tulokselli-
suusarvioinnin kautta. Tuloksellisuus muodostuu tuottavuuden, taloudellisuuden ja 
vaikuttavuuden kokonaisuudesta. (Virtanen & Vakkuri 2016, 147.) 
 
 
Kuva 2. Tuottavuus, taloudellisuus, vaikuttavuus (Kustannusten kohdentaminen -
ohje 2009, 13) 
 
 
Seurakunnan toiminnan arvioinnin tueksi kaivataan luotettavaa tietoa työn onnistumi-
sesta, jota voidaan saada erilaisilla mittareilla. Seurakunnan työn mittaamisen mene-
telmän valinta on kuitenkin hankalaa, koska mittaaminen ei voi perustua vain tulok-
sellisuuteen, vaan siinä on huomioitava myös kohtaamisten määrä. ”Perinteisiä kirkol-
lisen työn mittareita ovat kirkkohallituksen keräämät tilastot, eri työalojen tai 
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työntekijöiden toimintakertomukset sekä seurakunnan talousarvion toteutumisen ana-
lysointi.” (Arikka & Naatus 2019, 73–74.) Palvelun laadun arvioinnissa on hyvä huo-
mioida, että laadun arviointi on yksilö- ja tilannekohtaista. Palvelun arvioijan demo-
grafiset tekijät, kuten ikä ja sukupuoli sekä käsitykset palvelun laadusta vaikuttavat 
siihen, miten henkilö palvelua arvioi. Lisäksi palvelun arviointi tapahtuu tilanteesta ja 
myös arvioijan mielialasta riippuen. (Valvio 2010, 81–82.)  
2.3 Opinnäytetyön toteutus 
Tämä kehittämistyö on toiminnallinen opinnäytetyö, joka on vaihtoehto tutkimuksel-
liselle opinnäytetyölle (Vilkka & Airaksinen 2003, 9). Opinnäytetyössä käytetään kva-
litatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmää tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Tut-
kimusongelman asettelu ja tutkimuskysymykset eivät kuulu toiminnalliseen opinnäy-
tetyöhön, paitsi silloin, kun toteutetaan selvitys (Vilkka & Airaksinen 2003, 30). Tässä 
opinnäytetyössä tuotoksen laatimisen kannalta on välttämätöntä toteuttaa teemahaas-
tattelu, jonka vuoksi myös asetettiin tutkimusongelma ja sen ratkaisemiseksi tutkimus-
kysymykset. Opinnäytetyössä käytetään laadullisen tutkimusmenetelmän keinoja, 
koska Ylöjärven kirkkoherranviraston palvelukuvaus on uusi asia ja sitä pyritään ym-
märtämään. Laadullinen tutkimusmenetelmä sopii käytettäväksi erityisen hyvin juuri 
sellaisissa tilanteissa, kun halutaan saada jostakin asiasta syvällisempi näkemys (Ka-
nanen 2014, 16–17). 
 
Toiminnallisessa opinnäytetyössä syntyy aina raportti ja tuotos. Raportti on kirjallinen 
esitys tuotoksesta, joka esitetään aina erillisenä osana. (Salonen 2013, 25.) Tuotos voi 
olla esimerkiksi prosessikuvaus tai jokin organisaation toimintaa tukeva opas. Tuotok-
sen kehittämisen vaiheissa on opiskelijan lisäksi mukana muitakin toimijoita, joiden 
kanssa keskustelemalla työtä edistetään. (Salonen 2013, 5–6.) Toimijat ovat yleensä 
niitä henkilöitä, joilta opiskelija kerää tietoja työskentelyn edetessä esimerkiksi haas-
tattelun muodossa (Salonen 2013, 21). 
 
Toiminnallisessa opinnäytetyössä tehdään tutkimuksellinen selvitys, jonka kautta tuo-
toksen sisältö laaditaan. Tutkimuskäytännöt ovat kuitenkin joustavammat kuin tutki-
muksellisessa opinnäytetyössä eikä saatua aineistoa tarvitse analysoida niin tarkasti, 
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mikäli käytetään laadullista menetelmää. Tietoa voidaan kerätä haastattelemalla asi-
antuntijoita ja käyttämällä aineistoa raportissa perustelun tukena. (Vilkka & Airaksi-
nen 2003, 56–58.) Toiminnallisessa opinnäytetyössä ei välttämättä ole varsinaista tut-
kimusongelmaa, vaan ongelma on se, mitä ollaan tekemässä (Vilkka & Airaksinen 
2003, 85). 
 
Opinnäytetyössä pitää tarkastella sen luotettavuutta reliabiliteetin eli tulosten pysy-
vyyden ja validiteetin eli oikeiden asioiden tutkimisen kautta. Laadullista tutkimusme-
netelmää käytettäessä luotettavuusarviointi perustuu opinnäytetyön tekijän arviointiin 
ja näyttöön, jolloin reliabiliteetti ja validiteetti määritellään laadullisen tutkimusmene-
telmän mukaan. (Kananen 2014, 146–147.) Tässä opinnäytetyössä luotettavuus perus-
tuu vahvistettavuuteen ja arvioitavuuteen. Teemahaastattelun perusteella laadittu ma-
teriaali annetaan vastaajien tarkistettavaksi, jolloin voidaan olla varmoja, että se on 
laadittu oikein. Vahvistettavuutta lisätään vertaamalla teemahaastattelusta saatuja tie-
toja luotettavaan ja ajantasaiseen teoriamateriaaliin. Arvioitavuutta taas lisätään kir-
joittamalla kaikki olennainen tieto opinnäytetyöraporttiin, johon myös opinnäytetyön 
aikana tehdyt valinnat kirjoitetaan ja perustellaan mahdollisimman tarkasti. (Kananen 
2014, 151–153.) 
2.4 Aineiston keruu ja analysointi 
Tässä opinnäytetyössä aineiston keruussa käytetään kasvotusten tapahtuvaa teema-
haastattelua, joka on suositeltava menetelmä toiminnallisen opinnäytetyön aineiston 
keräämisessä. Laadullinen tutkimusmenetelmä sopii toiminnalliseen opinnäytetyöhön 
erityisesti silloin, kun laaditaan tuotosta, joka nojautuu kohderyhmän näkemyksiin, 
kuten Ylöjärven seurakunnan kirkkoherranviraston palvelukuvaus. Näkemyksiä voi 
selvittää yksilö- tai ryhmähaastattelulla riippuen siitä, mitä halutaan selvittää. Laadul-
lista menetelmää käytettäessä aineiston laatu on tärkeämpää kuin sen määrä, mutta 
kerätyn aineiston tulee olla monipuolista ja vastata opinnäytetyön sisältöä. Aineiston 
litterointi ei ole niin tarkkaa kuin tutkimuksellisessa opinnäytetyössä, vaan siinä kan-
nattaa poimia sellaiset asiat, jotka ovat opinnäytetyön kannalta keskeisiä. Toiminalli-
sessa opinnäytetyössä kerätyn aineiston analysointi ei ole välttämätöntä, mutta se on 
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tarpeellista silloin, kun halutaan perustella sisällöllisiä valintoja. (Vilkka & Airaksinen 
2003, 63–64.)  
 
Teemahaastattelussa haastatellaan yhtä ihmistä kerrallaan tiettyihin aiheisiin eli tee-
moihin liittyen. Tässä opinnäytetyössä käytetään teemahaastattelua, koska sen avulla 
saadaan parempi ymmärrys siitä, millainen on kirkkoherranviraston asiakaspalvelu-
prosessi ja mitä palvelukuvauksen tulisi sisältää. (Kananen 2014, 76–77.) Teemahaas-
tattelussa saadaan jokaisen työntekijän mielipiteet ja ajatukset esille, sillä jokaisen nä-
kemys saattaa erota toisistaan jonkin verran. Jotta haastattelutilanteessa voidaan täysin 
keskittyä, keskustelut nauhoitetaan, jolloin muistiinpanojen kirjoittaminen ei häiritse 
haastattelutilannetta. Teemahaastattelun avulla saadaan kerättyä aineisto, joka tuottaa 
ratkaisun tutkimusongelmaan. (Kananen 2014, 85–86.)  
 
Laadullista tutkimusmenetelmää käytettäessä aineiston määrälle ei ole tarkkoja sään-
töjä, vaan pääasia on se, että aineistolla saadaan ratkaistua tutkimusongelma (Kananen 
2014, 159). Tässä opinnäytetyössä haastateltavien määrä on melko pieni, mutta se 
koostuu henkilöistä, jotka tiedon luotettavuuden kannalta osaavat kirkkoherranviras-
ton palvelusta parhaiten kertoa. Vastaajia on neljä, joista kolme ovat kirkkoherranvi-
raston toimistosihteereitä ja yksi heidän esimiehensä henkilöstöpäällikkö Tarja Suni, 
jolta olen saanut lisäksi henkilökohtaisia tiedonantoja teoriamateriaalin tueksi. 
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3 ASIAKASPALVELUN KEHITTÄMISEN LÄHTÖKOHDAT 
Palvelua yleisesti kuvaava tärkein piirre on se, että palvelu on erilaisista toiminnoista 
koostuva prosessi. Prosessiluonteen lisäksi palvelun tuotto ja kulutus tapahtuvat osit-
tain samanaikaisesti sekä asiakas on usein jollakin tavalla mukana palvelun kanssa-
tuottajana. (Grönroos & Tillman 2009, 79.) Palvelu vaatii aina sitä kuluttavan asiak-
kaan eli palvelun käyttäjän, jonka lisäksi palvelussa on mukana asiakasrajapinnassa 
toimivat asiakaspalvelijat (Tuulaniemi 2013, 71). Lyhyesti kuvattuna ”palvelu on pal-
veluntarjoajan ja asiakkaan välinen vuorovaikutusprosessi” (Tuulaniemi 2013, 67).  
 
Organisaatiolla on sekä ulkoista että sisäistä palvelua. Ulkoisessa palvelussa palvelu-
suhde on asiakaspalvelijan ja asiakkaan välillä ja sisäisessä palvelussa palvelusuhde 
on organisaation työntekijöiden välillä. ”Sisäisellä palvelulla tarkoitetaan kaikkia niitä 
tekijöitä, joilla on vaikutusta siihen, miten henkilöstö tuntee, kun heitä palvellaan yri-
tyksen sisällä.” (Valvio 2010, 75–76.)  
 
Seurakunnan asiakaspalvelussa noudatetaan hyvän hallinnon vaatimuksia (Kuva 3), 
jotka pohjautuvat Suomen perustuslakiin. Mikäli oikeusturvaa koskeva pykälä sovel-
lettaisiin seurakunnan hallintoon, se voisi kuulua näin: ”Seurakuntalaisella ja seura-
kuntaan kuulumattomalla on oikeus saada asiansa käsitellyksi asianmukaisesti ja ilman 
viivytystä seurakunnan toimivaltaisessa viranomaisessa sekä oikeus saada oikeuksiaan 
ja velvollisuuksiaan koskeva päätös riippumattoman lainkäyttöelimen käsiteltäväksi.” 
(Kopperi ym. 2019, 58–59; Suomen perustuslaki 731/1999, 21 § 1 mom.) Oikeustur-
van toteutumiseksi on säädetty hallintolaki, jonka tarkoituksena on hyvän hallinnon ja 
oikeusturvan edistäminen hallintoasioissa sekä hallinnon palvelujen laadun ja tulok-
sellisuuden edistäminen. (Hallintolaki 434/2003, 1 §; Kopperi ym. 2019, 59.) 
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Kuva 3. Hyvän hallinnon vaatimus (Kopperi ym. 2019, 59) 
 
3.1 Palvelupolku 
Palvelu on prosessi, jonka aikana asiakas kuluttaa kokemuksensa. Asiakkaan etene-
mistä palvelussa ja palvelun kuluttamisprosessia voidaan tarkastella palvelupolun 
avulla. Palvelukokonaisuutta kuvaava palvelupolku sisältää eripituisia palvelutuoki-
oita, jotka taas sisältävät useita kontaktipisteitä, joiden kautta asiakas on kontaktissa 
palveluun. Palvelun kontaktipisteillä tarkoitetaan ihmisiä, ympäristöä, esineitä ja toi-
mintatapoja. (Tuulaniemi 2013, 78–82.) Palvelupolkua voidaan tarkastella myös asi-
akkaalle muodostuvan arvon näkökulmasta, jolloin palvelupolun vaiheet ovat esi-, 
ydin- ja jälkipalvelu. Näistä ydinpalvelu on se vaihe, jossa asiakkaalle muodostuu pal-
velusta saatava arvo. (Tuulaniemi 2013, 79.) 
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Palvelupolku kuvaa palvelutapahtuman, jonka aikana palvelu tuotetaan ja kulutetaan. 
Palvelupolun kuvaaminen määrittää siihen tarvittavia resursseja ja sitä voidaan hyö-
dyntää muun muassa palvelun kehittämisessä sekä työntekijöiden perehdyttämisessä. 
Palvelupolku koostuu useista vaiheista, joista ensimmäinen on usein se, että tarve tai 
kiinnostus palvelua kohtaan herää, jonka jälkeen asiakas ottaa yhteyttä palveluntarjo-
ajaan. Seuraavassa vaiheessa kohdataan asiakas ja kartoitetaan palvelun tarvetta, jonka 
jälkeen tuotetaan palvelu sekä tarjotaan mahdollisia lisäpalveluja. Palvelun päättämi-
sen jälkeen asiakkaalta voidaan vielä tiedustella palvelun onnistumisesta. (Rantanen 
2016, 52–53.) Palvelupolku voidaan kuvata seurakunnassa esimerkiksi hautapolkuna 
(Janakkalan seurakunnan www-sivut 2020; Kuva 4). 
 
 
Kuva 4. Hautapolku (Janakkalan seurakunnan www-sivut 2020) 
 
3.2 Asiakaskokemus 
Kontaktipisteet eli ne asiat, joiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun, ovat lisään-
tyneet digitaalisuuden myötä, kun yhä useammin asioita hoidetaan virtuaalisesti. Myös 
virtuaalisissa kontaktipisteissä syntyy asiakaskokemuksia. Asiakaskokemus koostuu 
niistä kokemuksista ja tunteista, joita asiakkaalle on muodostunut organisaatiosta niin 
fyysisissä kuin virtuaalisissa kohtaamisissa ja lisäksi siihen vaikuttavat asiakkaan mie-
likuvat organisaatiosta. (Korkiakoski 2019, 19.) 
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Asiakkaan näkökulmasta hyvä asiakaskokemus koostuu tehokkuudesta, helppoudesta 
ja tunteesta. Organisaatio pystyy varmistamaan tehokkuutensa pitämällä huolen siitä, 
että sen sisäiset prosessit toimivat sujuvasti ja asiakas saa rahoilleen vastinetta. Asi-
oinnin helppous varmistetaan palvelun riittävällä saatavuudella ja kertaluonteisuudella 
sekä palvelun käytön helppoudella. Tunne on jokaisen asiakkaan yksilöllisesti kokema 
elämys, johon voidaan vaikuttaa kohtaamalla asiakas niin, että hän tuntee palvelun 
olevan henkilökohtaista sekä ylittämällä hänen odotuksensa. (Korkiakoski 2019, 49–
51.) 
 
Palvelujen muuttuminen sähköiseen muotoon antaa uusia mahdollisuuksia, mutta aset-
taa myös haasteita. Vaikka sähköinen palvelu mahdollistaa palvelun tehokkuuden, asi-
akkaiden tarpeet helposta ja nopeasta palveluprosessista asettavat organisaation pohti-
maan, kuinka nopeasti palvelutarpeeseen todellisuudessa pystytään vastaamaan. Li-
säksi on olemassa edelleen palveluita, joita ei vielä ainakaan tässä vaiheessa pystytä 
toteuttamaan sähköisesti. (Valvio 2010, 23–24.) 
 
Asiakaskokemus voidaan jakaa kahteen osaan: tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. 
Fyysisessä palveluympäristössä tekninen laatu tarkoittaa esimerkiksi tilojen opasteita 
ja sisustusta, ja digitaalisessa palveluympäristössä verkkosivujen selkeyttä ja teknistä 
toimivuutta. Puhelinpalvelussa tekninen laatu ilmenee esimerkiksi niin, että puhelui-
hin vastataan aukioloaikojen puitteissa. Tekniseen laatuun sisältyy myös työntekijöi-
den osaaminen työtehtävissä. Toiminnallinen laatu tarkoittaa niin organisaation hen-
kilöstön kuin asiakkaiden välisiä palvelutapahtumia ja kohtaamisia sekä ilmapiiriä ja 
vuorovaikutusta yleisesti. (Hämäläinen & Patjas 2018, 129–130.)  
3.3 Palveluympäristö 
Palveluympäristö kattaa muun muassa opasteet, tilankäytön, sisustuksen, valaistuksen 
ja äänet. Oleellinen asia on se, että palveluympäristö on asiakkaan näkökulmasta toi-
miva ja että siellä on helppo asioida. Palvelua tapahtuu fyysisen tilan lisäksi myös 
digitaalisessa ympäristössä. Digitaalisessa ympäristössä palvelun sujuvuuden kannalta 
on olennaista esimerkiksi sivustojen tekninen toimivuus, käytön helppous ja sisältö 
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kokonaisuudessaan. Tapahtuipa palvelu sitten fyysisesti tai digitaalisesti, on organi-
saation palveluympäristö ja sen toimivuus oltava kunnossa, koska ne vaikuttavat olen-
naisesti asiakkaan palvelukokemukseen. (Hämäläinen & Patjas 2018, 124–125.)  
 
Organisaation toimintaympäristöön vaikuttavat sen sisäiset ja ulkoiset tekijät eli 
mikro- ja makroympäristö. Organisaatio voi vaikuttaa enemmän mikroympäristön 
kuin makroympäristön tekijöihin. (Kuva 5.) Makroympäristö koostuu maantieteelli-
sistä ja yhteiskunnallisista tekijöistä, joihin organisaatio ei juurikaan voi vaikuttaa. 
Tällaisia ovat muun muassa poliittiset ja teknologiset tekijät. Esimerkiksi lainsäädäntö 
voi rajoittaa organisaation toimintaa, mutta toisaalta taas esimerkiksi teknologiset te-
kijät saattavat kehittää organisaation markkinointi- ja palvelumahdollisuuksia. Mikro-
ympäristö koostuu tekijöistä, jotka muodostavat organisaation lähitoimintaympäris-
tön, esimerkiksi kysyntä, kilpailu ja ulkoiset sidosryhmät. Käytännössä tämä tarkoittaa 
muun muassa organisaatiossa asioivia henkilöitä, kilpailijoita ja yhteistyökumppa-
neita. Organisaation sisäinen ympäristö koostuu sen toimintaa ja markkinointia mää-
rittävistä tekijöistä, jotka se itse määrittelee, esimerkiksi liikeidea, strategia ja resurssit. 
(Bergström & Leppänen 2015; Hämäläinen & Patjas 2018, 35–37.) 
 
 
Kuva 5. Toimintaympäristö (Bergström & Leppänen 2015) 
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3.4 Ohjaava lainsäädäntö 
Seurakunnan toimintaa säätelee kirkollinen lainsäädäntö, joka koostuu kirkkolaista 
(1054/1993), kirkkojärjestyksestä (1055/1993) ja kirkon vaalijärjestyksestä 
(416/2014) sekä kirkkohallituksen ja piispainkokouksen määräyksistä. Seurakunnan 
toimintaa säätelee myös EU-lainsäädäntö ja Suomen perustuslaki (731/1999) sekä mo-
net muut lait ja asetukset sekä viranomaismääräykset, joista suurin osa on mainittu 
kirkkolaissa. Mikäli lakien säännökset ovat keskenään ristiriidassa, sovelletaan seura-
kunnassa sitä lakia, joka on arvojärjestyksessä korkeammalla. (Kuva 6.) Lainsäädän-
nön lisäksi noudatetaan säännöksiä, jotka on määritelty kulloinkin voimassa olevassa 
kirkon virka- ja työehtosopimuksessa. (Kopperi ym. 2019, 44–48.)  
 
 
Kuva 6. Arvohierarkia (Kopperi ym. 2019, 45) 
 
 
Tässä opinnäytetyössä käsitellään tällä hetkellä voimassa olevaa kirkkolakia 
(1054/1993). Kirkon ylimmän päättävän elimen eli kirkolliskokouksen 16.5.2018 hy-
väksymä kirkkolakiesitys on kuitenkin tällä hetkellä eduskunnan käsittelyssä, mikä 
tarkoittaa lähitulevaisuudessa uuden kirkkolain ja -järjestyksen säätämistä ja sitä 
kautta myös nykyisen kirkon vaalijärjestyksen kumoamista. (HE 19/2019, 13; Kopperi 
ym. 2019, 42.) 
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Seurakunnan ylin päätösvalta on seurakuntavaaleissa valitulla kirkkovaltuustolla. 
Kirkkovaltuusto voi ohje- tai johtosäännöllä siirtää sellaista päätösvaltaa kirkkoneu-
vostolle, sen jaostoille sekä johtokunnille, mitä ei ole erikseen määrätty kirkkovaltuus-
tossa päätettävän. (Kirkkolaki 9 luku 1 §.) Kirkkovaltuusto valitsee jäsenet kirkkoneu-
vostoon, joka valmistelee kirkkovaltuustossa päätettävät asiat (Suomen ev.-lut. kirkon 
www-sivut 2020). 
3.5 Strategia palvelukuvauksen taustalla 
Organisaatiolla on strategia, jossa määritellään ne keinot, joiden avulla organisaatio 
pyrkii saavuttamaan tavoitteensa. Strategia luodaan organisaation toiminta-ajatukseen, 
arvoihin ja visioon perustuen. Toiminta-ajatus määrittää, mikä on organisaation toi-
minnan tarkoitus ja miksi se on olemassa asiakkaita varten. Arvot kuvaavat niitä peri-
aatteita, joiden mukaan organisaatiossa tulisi käytännössä toimia, ja ne tulee määritellä 
jokaisen organisaation kohdalla yksilöllisesti. Organisaation arvoja kuvataan usein asi-
akkaisiin, henkilöstöön, laatuun, tuloksiin, uudistumiseen, vastuuseen ja työn iloon 
viitaten. Visio on tavoitetila, johon organisaatio pyrkii tulevaisuudessa. Vision tulee 
olla selkeä, uskottava ja vaikuttava, jotta sitä voidaan realistisesti tavoitella. (Hyppä-
nen 2015, 49–51.) 
 
Strategia pohjautuu organisaation arvojen ja toiminta-ajatuksen lisäksi myös organi-
saation ydinosaamiseen, jonka perusteella määräytyy se, millaisen osaamisen avulla 
strategiaa voidaan toteuttaa. Tulevaisuuden tavoitekuvan eli vision hahmottamisessa 
voidaan hyödyntää kolmea skenaariota, joiden kautta pohditaan, millainen olisi orga-
nisaation todennäköinen, uhkaava ja toivottava tulevaisuus. Strategian kokonaisku-
vassa (Kuva 7) määritellään organisaation toiminnan kentän lisäksi verkostokumppa-
nit ja asiakkaat sekä valitaan sellaiset kehittämisen painopisteet, jotka tukevat strate-
gian jalkautusta koko organisaation arkitoimintaan. (Tuomi & Sumkin 2010, 28–29.)  
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Kuva 7. Kokonaiskuva strategiasta (Tuomi & Sumkin 2010, 29) 
 
3.5.1 Strategia julkishallinnon organisaatioissa 
Julkishallinnon organisaatiossa strategian määrittelyn taustalla on kyse siitä, että se 
muuttaa yhteiskunnan tarpeista määritellyn perustehtävän sellaisiksi tuotteiksi ja pal-
veluiksi, joita asiakas käyttää ja saa niistä hyötyä eli lisäarvoa. Julkisella sektorilla 
tuotteiden ja palvelujen hinnoittelu sekä niiden tuottama lisäarvon arviointi tapahtuu 
poliittisen päätöksenteon kautta, jonka vuoksi julkisella sektorilla toimivien organi-
saatioiden toiminta on lähtökohtaisesti yksityisestä sektorista poikkeavaa. (Lindroos 
& Lohivesi 2010, 17–20.) 
 
Julkishallinnon organisaatioissa toiminta-ajatus määräytyy organisaation perustehtä-
vän mukaan, joka määritellään yleensä laissa (Lindroos & Lohivesi 2010, 145). Seu-
rakunnan perustehtävä säädetään kirkkolaissa: ”Toteuttaakseen kirkon tehtävää seura-
kunta huolehtii jumalanpalvelusten pitämisestä, kasteen ja ehtoollisen toimittamisesta 
sekä muista kirkollisista toimituksista, kristillisestä kasvatuksesta ja opetuksesta, 
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sielunhoidosta, diakoniasta ja lähetystyöstä sekä muista kristilliseen sanomaan perus-
tuvista julistus- ja palvelutehtävistä” (Kirkkolaki 4 luku 1 §). 
3.5.2 Seurakunnan strategia 
Seurakunnan strategiassa suuntaviivat kertovat, miten tavoiteltuun visioon päästään. 
Strategia keskittyy seurakunnan toimintaan ja tuo esille seurakunnan merkitystä. (Stra-
tegiaopas seurakunnille 2014, 7.) Seurakunnan toimintaa ohjaavat arvot ovat kristilli-
set perusarvot eli usko, toivo ja rakkaus. Jokainen seurakunta voi kuitenkin erikseen 
määritellä arvot, jotka ohjaavat oman seurakunnan toimintaa ja ovat sen kannalta kes-
keisempiä kuin koko kirkkoa ohjaavat kristilliset perusarvot. (Strategiaopas seurakun-
nille 2014, 14–15.) Kirkon arvopohjaan perustuva visio näkyy seurakuntatyön kautta 
ihmisten kohtaamisena jokapäiväisessä palvelussa. Kirkon perustehtävä eli missio vas-
taa visiota toteuttavaan kysymykseen ”Miksi ja keitä varten olemme olemassa?” (Jun-
tunen, Kanerva & Tanska 2015, 57.) 
 
Seurakunnan strategian määrittämistä hankaloittaa se, että seurakunnissa on monia eri 
työaloja, joilla jokaisella on erilaiset tavoitteet ja sitä kautta myös erilaiset toimintata-
vat. Lisäksi lainsäädäntö vaihtelee sen mukaan, millaista toimintaa työala toteuttaa. 
Koska seurakunta on julkisoikeudellinen yhteisö, on sillä sen vuoksi julkisuus- ja 
suunnitteluvelvoite. Tämä rajoittaa seurakunnan strategista liikkumavapautta, koska 
sen on huomioitava strategisissa ratkaisuissaan avoimuus, jäsenlähtöisyys ja kirkon 
perinteet. (Strategiaopas seurakunnille 2014, 8.) 
  
23 
 
4 PALVELUKUVAUS ASIAKASPALVELUN KEHITTÄMISEN TU-
KENA 
Palvelukuvauksen laadinta on osa palvelujen tuotteistamista eli palvelun tarkempaa 
määrittelyä. Palvelukuvauksessa esitetään palvelun sisältö, jossa määritellään tarkem-
min esimerkiksi palvelun tarkoitusta, kohderyhmää, kustannuksia ja laatukriteereitä. 
Palvelujen tarkempi määrittely on kannattavaa esimerkiksi silloin, kun palvelua halu-
taan kehittää asiakaslähtöiseksi tai tehdä toiminta läpinäkyväksi. Palvelun tuotteista-
misen ohella voidaan tuotteistaa myös työkäytäntöjä, joka tapahtuu usein prosessiku-
vausten avulla. ”Palvelukuvaukset ja prosessikuvaukset täydentävät toisiaan ja toimi-
vat hyvänä parina palvelujen läpinäkyvyyden lisäämisessä.” (Kuntaliiton julkaisu 
2017, 1–2.) 
 
Tuotteistamista voi tapahtua niin ulkoisesti kuin sisäisesti. Ulkoinen tuotteistaminen 
tapahtuu esimerkiksi asiakkaille laaditun palvelukuvauksen kautta ja sisäinen tuotteis-
taminen toteutuu puolestaan esimerkiksi prosessikuvausten avulla. Vaikka tuotteista-
minen toteutettaisiin vain sisäisesti, on siinäkin muistettava asiakasnäkökulma ja mie-
tittävä, miten asiakas näkee palveluprosessin ja mikä on hänen osuutensa siinä. (Tuo-
minen ym. 2015, 5.) 
4.1 Asiakaslähtöisyys 
Asiakaslähtöisyydellä tai asiakaskeskeisyydellä tarkoitetaan sellaista ajattelu- ja toi-
mintatapaa, jonka perustana on asiakkaan tarve, etu ja oikeudet. Asiakaslähtöinen ajat-
telu- ja toimintatapa näkyy organisaation arvoissa, strategiassa, laatupolitiikassa ja ar-
jen toiminnassa. (Monikanavaisen asiointipalvelun käsikirja 2017, 6.)  
 
Organisaation toimintaa määrittävää toiminta-ajatusta voidaan kehittää palvelu- ja 
asiakaslähtöisemmäksi, kun tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle arvoa. Kun toiminta-
ajatusta halutaan kehittää palvelu- ja asiakaslähtöisemmäksi, on pohdittava konkreet-
tisia keinoja arvon tuottamiseksi. Tällaisia keinoja voidaan kutsua palveluajatuksiksi, 
joiden avulla määritellään keinoja organisaation ongelmien ratkaisuun. Palveluajatuk-
sen tulee sisältää erilaisten asiakassegmenttien toimenpidesuunnitelmat ja 
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resursoinnit. Palveluajatuksia voi olla useita riippuen asiakassegmenttien määrästä, 
mutta niiden tulee olla selkeitä, ymmärrettäviä ja toteutettavissa olevia sekä yhdenmu-
kaisia toiminta-ajatuksen kanssa. (Grönroos & Tillman 2009, 265–266.)  
 
Segmentointi tarkoittaa organisaation kohderyhmien määrittelyä. Kun esimerkiksi jo-
takin palvelua markkinoidaan, on mietittävä palveluita käyttävät asiakasryhmät, jotka 
jollakin tavalla eroavat toisistaan. Kun asiakasryhmät on valittu, voidaan palveluja 
kohdentaa juuri heidän tarpeisiinsa ja täyttää heidän toiveensa palvelun kautta. Seg-
mentointitapana voidaan käyttää esimerkiksi tyyppisegmentointia, jolloin segmenttejä 
voidaan määritellä muun muassa sen mukaan, millaisia ovat palvelun käyttäjän demo-
grafiset muuttujat tai perheen elinvaihe. (Hämäläinen & Patjas 2018, 26–29.) 
 
Palvelunäkökulman omaksuneen organisaation toiminta-ajatus on yleisesti sellainen, 
joka tukee asiakkaiden toimintoja ja prosesseja niin, että ne tuottavat asiakkaalle arvoa. 
Kun organisaation palveluajatukset ovat määritelty ja organisaation toiminta-ajatus on 
lähtenyt kehittymään palvelu- ja asiakaslähtöisemmäksi, voi organisaatio alkaa kehit-
tää myös palvelukeskeisempää strategiaa. (Grönroos & Tillman 2009, 486.) Jokaisen 
työntekijän tulee työskennellä organisaation arvojen ja palvelulupauksen mukaisesti, 
jolloin asiakaslähtöistä toimintatapaa voidaan toteuttaa. Haasteena asiakaslähtöiseen 
palveluun saattaa kuitenkin olla hierarkkinen organisaatiorakenne, jossa viestintä ei 
välttämättä tavoita toisistaan irrallaan olevia toimintoja. (Valvio 2010, 63.) 
 
Yksi keino muuttaa organisaation palvelua asiakaslähtöisemmäksi, on tehdä organi-
saatiolle palvelulupaus. Palvelulupauksen tai -lupausten avulla asiakas saa selvän lu-
pauksen palvelusta ja työntekijä konkreettisen ohjeistuksen, miten hänen pitää toimia, 
jotta palvelulupaus toteutuu. Palvelulupaus on siis käytännöllinen niin asiakkaan kuin 
työntekijän näkökulmasta. Lisäksi palvelulupaus muun muassa asettaa pohjan lisäar-
von tuottamiselle ja vähimmäistason asiakasrajapinnassa työskenteleville työnteki-
jöille sekä mahdollistaa yrityskulttuurin uudelleenmuotoutumisen. Ennen kuin palve-
lulupauksesta tehdään julkinen, se voidaan aluksi julkaista sisäisesti, jotta henkilöstö 
voi testata, miten se toimii käytännössä. Organisaatio voi muuttaa palvelulupaustaan 
tai -lupauksiaan, mikäli se koetaan tarpeelliseksi. (Korkiakoski 2019, 107–108.) 
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4.2 Asiakaslähtöisyys julkishallinnon organisaatioissa 
Julkishallinnon organisaatiot ovat kehittäneet palveluaan asiakaslähtöisemmäksi, 
koska palvelun käyttäjän rooli on merkittävästi muuttunut. Siihen ovat vaikuttaneet 
muun muassa lainsäädännössä tapahtuneet muutokset kuluttajansuojan näkökulmasta, 
tiedotusvälineiden mahdollistama lisääntynyt tietoisuus palvelun käyttäjälle siitä, mitä 
oikeuksia hänellä on palveluihin liittyen sekä laadunhallintaan liittyvät toiminta- ja 
johtamistavat. Vaikka asiakaslähtöisyys asettaa vaatimuksia julkishallinnon organi-
saatioiden osaamiseen ja kehittämiseen, se luo myös mielenkiintoisen tutkimus- ja ke-
hittämiskohteen asiakasrajapinnan tarkasteluun. (Virtanen & Stenvall 2014, 152–153.) 
 
Palvelu- ja asiakaslähtöisyyden toteutuminen edellyttää organisaatiolta laaja-alaista 
näkemystä palvelun käyttäjistä, toimintatavoista ja tulevaisuuden tarpeista. Asiakas-
lähtöisyydessä on kyse palvelun käyttäjien tarpeiden ymmärtämisen lisäksi myös hei-
dän mahdollisuudestaan osallistua palvelun kehittämiseen, mikä taas tuottaa asiak-
kaalle lisäarvoa. Asiakkaan lisäarvon toteutumista seurataan mittaamalla toiminnan 
tuloksellisuutta, jota tukee asiakaslähtöinen johtamistapa. Julkishallinnossa asiakas-
lähtöisyyden toteutumisen haasteena on lainsäädäntö, joka määrittää asiakkaan oikeu-
det ja velvollisuudet, ja joiden mukaan palvelun tarjoajan on toimittava. (Virtanen & 
Stenvall 2014, 156; Virtanen & Vakkuri 2016, 40–41.) 
 
Julkishallinnossa on kiinnitetty huomiota asiakaslähtöisyyden kehittämiseen erityi-
sesti palvelujen digitalisoinnin kannalta. Ennen Sanna Marinin hallitusta toimineen 
Juha Sipilän hallitusohjelmassa yhtenä kärkihankkeena oli julkisten palvelujen digita-
lisaatio, jossa yhtenä toimenpiteenä laadittiin digitalisoinnin periaatteet. Digitalisoin-
nin periaatteissa on määritelty yhdeksän kohtaa, joiden tarkoitus on lisätä julkisten 
palvelujen tuottavuutta, asiakaslähtöisyyttä ja digitaalisuutta. Julkishallinnon organi-
saatioiden tulisi toimia digitalisoinnin periaatteiden mukaan, missä on määritelty 
muun muassa asiakaslähtöisten palvelujen kehittäminen, turhan asioinnin poistaminen 
sekä turvallisten ja helppokäyttöisten palvelujen rakentaminen. Lisäksi asiakasta on 
pystyttävä palvelemaan myös häiriötilanteissa ja uutta tietoa tulisi pyytää asiakkaalta 
vain kerran. (Digitalisoinnin periaatteet 2017, 1–2.) 
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4.3 Asiakaspalveluprosessin kuvaus osana palvelukuvausta 
Julkishallinnon organisaatioiden ulkoiseen toimintaympäristöön vaikuttavat tekijät, 
kuten poliittinen toimintaympäristö muutoksineen, kansantalouden tila ja nopea tek-
nologinen kehitys ovat saaneet aikaan sen, että julkishallinnon organisaatioiden on pi-
tänyt sopeutua jatkuvasti muuttuvaan toimintaympäristöön. Koska julkishallinnon or-
ganisaatiot ovat rakenteeltaan jäykkiä ja hitaasti muuttuvia, on niiden uudistamiseksi 
pitänyt miettiä uusia toimintatapoja, kuten prosessimaista toimintaa. (Kenni & Asikai-
nen 2011, 7.) Toimiva keino saavuttaa tehokkaita ja asiakaslähtöisiä tuloksia, on ku-
vata ja kehittää esimerkiksi organisaation operatiivisia toimintaprosesseja (Lindroos 
& Lohivesi 2010, 152–153). Toimintaprosessien kehittämisessä on tärkeää laatia sel-
keät prosessikuvaukset (Lindroos & Lohivesi 2010, 174). 
 
Usein prosessit alkavat asiakkaasta ja päättyvät asiakkaaseen, jolloin prosesseja toteu-
tetaan asiakaslähtöisesti. Julkishallinnossa prosessi alkaa kuitenkin yhteiskunnallisista 
tarpeista ja päättyy tarpeiden toteutumiseen, eli asiakaslähtöistä ajattelua voidaan jul-
kishallinnossa verrata vaikuttavuuskeskeiseen ajattelutapaan. Julkishallinnossa pro-
sessien tunnistaminen perustuu siis niihin vaikuttavuustavoitteisiin, joita yhteiskunta 
organisaation perustehtävän toteuttamisen kautta odottaa. Vaikuttavuustavoitteita voi-
daan toteuttaa ydinprosesseilla, joita julkishallinnossa kutsutaan vaikuttavuusproses-
seiksi. (Virtanen & Wennberg 2005, 116–118.)  
 
Prosessi kuvaa järjestyksessä toimenpiteiden sarjan, joka alkaa ja loppuu aina tiettyyn 
toimenpiteeseen. Prosessi määrittää siihen tarvittavat resurssit, esimerkiksi tilojen ja 
ajan käytön, asiantuntijuuden tarpeen sekä kehittämisen mahdollisuuden. Prosessien 
avulla voidaan löytää parhaimmat toimintatavat, joita voidaan oppia myös muiden alo-
jen toimijoilta. Prosessit edesauttavat onnistumista, oppimista ja toiminnan kehittä-
mistä. (Rantanen 2016, 48.) Prosessikuvausten avulla säästytään siltä, että samoja toi-
mintoja ei tarvitse kuvata joka kerta uudelleen, minkä ansiosta resursseja vapautuu 
muuhun työhön (Tuulaniemi 2013, 126). 
 
Prosessit voidaan jakaa neljään ryhmään, jotka ovat ydin-, tuki-, johtamis- ja avainpro-
sessit. Ydinprosessi alkaa asiakkaasta ja loppuu asiakkaaseen, ja sen kautta syntyy 
asiakastyytyväisyys. Esimerkiksi asiakaspalvelu on yleinen ydinprosessi. Jotta 
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ydinprosessit toimivat, tarvitaan niitä tuottavia tukiprosesseja, kuten henkilöstö- ja ta-
lousjohtamista. Johtamisprosesseiksi luetaan strateginen ja operatiivinen suunnittelu, 
yhteiskuntavastuu sekä muutosten ja kehittämisen johtaminen. Avainprosessi voi olla 
ydin-, tuki- tai johtamisprosessi, mutta se on organisaation menestyksen kannalta eri-
tyisen tärkeä ja valitaan sen mukaan, mitä organisaatiossa halutaan kehittää. (Tuomi-
nen 2010, 9–10.) 
4.4 Kohti prosessilähtöistä toimintaa 
Kun organisaation prosesseja tunnistetaan, nimetään ja mallinnetaan, tulee pohditta-
vaksi myös organisaatiorakenne ja sen toimivuus. Organisaation rakenteet riippuvat 
siitä, minkä kokoinen organisaatio on kyseessä sekä siitä, mikä on sen toimiala ja teh-
tävät. Tehtävien jaottelu tehdään usein toimintolähtöisesti eli funktionaalisen organi-
saatiomallin mukaan. Julkishallinnon organisaatioissa on kuitenkin lähdetty siirty-
mään kohti prosessimuotoista organisaatiomallia, koska sen avulla voidaan tavoitella 
paremmin yhteiskunnallisia vaikuttavuustavoitteita sekä lisätä toiminnan läpinäky-
vyyttä, hallittavuutta ja tuloksellisuutta. Prosessimuotoisessa organisaatiossa on mata-
lampi ja joustavampi hierarkia, jonka ansiosta päätöksiä voidaan tehdä nopeammin ja 
kohdentaa resurssit tarkemmin. Prosessilähtöistä toimintaa on myös helpompi kehit-
tää, kun sen vahvuudet ja heikkoudet ovat helpommin havaittavissa. (Virtanen & 
Wennberg 2005, 137–138.)  
 
Julkishallinnossa tosin ei juurikaan ole puhtaita prosessiorganisaatioita, vaan organi-
saatiot ovat muuttaneet toimintatapojaan prosessimaiseksi toiminnaksi ja muuttuneet 
enemmänkin prosessipainotteisiksi matriisiorganisaatioiksi (Virtanen & Wennberg 
2005, 141). Matriisiorganisaatiolle on tyypillistä toimintokohtaisuus, kuten funktio-
naalisessa organisaatiorakenteessa. Matriisirakenteisessa organisaatiossa eri työalat 
luokitellaan työtehtävien mukaan ja ne työskentelevät tiiviissä yhteistyössä keskenään.  
(Lämsä & Päivike 2017, 163.)  
 
Prosessikuvauksista on organisaatiolle monenlaisia hyötyjä. Ne muun muassa auttavat 
kehittämään organisaation palveluja ja arvioimaan palvelun laatua. Lisäksi niiden 
avulla voidaan kerätä työntekijöiden hallussa olevaa hiljaista tietoa ja asettaa 
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mittareita, joita käytetään organisaation toiminnan arvioinnissa. Esimiehet hyödyntä-
vät prosessikuvauksia muun muassa työnjaon selkeyttämisessä ja perehdyttämisessä. 
Prosessikuvauksien kautta on mahdollisuus myös parempaan yhteistyöhön yli organi-
saatio- ja toimialarajojen, varsinkin jos prosessit on kuvattu yhdenmukaisesti. (JHS 
152 -suositus 2012, 3.) 
 
Organisaation strategian ja sitä tukevien prosessien avulla toteutetaan organisaation 
missiota ja yhteiskunnallisia vaikuttavuustavoitteita. Prosessijohtaminen ja prosessien 
kehittämistyö (Kuva 8) edellyttävät selkeää strategian kuvausta, sillä prosessien tun-
nistaminen ja määrittäminen pohjautuvat organisaation missioon, visioon ja strategi-
siin päämääriin. Prosessit määrittävät toiminnan vaatimat resurssit ja muuttavat ne 
strategian mukaiseksi käytännön toiminnaksi. (JHS 152 -suositus 2012, 1; Virtanen & 
Wennberg 2005, 114.) Ydinprosessit kuvaavat organisaation keskeistä toimintaa ja tu-
kiprosessit luovat edellytyksiä niiden onnistumiseen. Tukiprosesseilla on usein aino-
astaan sisäisiä asiakkaita, kun taas ydinprosessit liittyvät aina ulkoisten asiakkaiden 
palveluun. (JHS 152 -suositus 2012, 2–3.) 
 
 
Kuva 8. Prosessien kehittämisprisma (Virtanen & Wennberg 2005, 115) 
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Prosessien kuvaamisessa on kyse organisaation toimintatapojen systematisoinnista ja 
läpinäkyvyydestä. Aluksi prosessit on kuitenkin tunnistettava, jotta ne voidaan täsmäl-
lisesti määritellä ja kuvata sekä nimetä niille omistajat. Prosessin omistajien vastuulla 
on prosessin johtaminen eli vastuu siitä, että toimintaa toteutetaan prosessikuvausten 
mukaisesti, prosessikuvauksia ylläpidetään ja niitä kehitetään. Prosessien kehittämi-
nen perustuu prosessien suorituskyvyn mittaamiseen. (Virtanen & Wennberg 2005, 
114–116.) 
4.5 Prosessien tunnistaminen, määrittely ja kuvaaminen 
Prosessien tunnistaminen tarkoittaa prosessien rajaamista. Prosessille määritetään alku 
ja loppu sekä prosessin tarkoitus, joka määräytyy organisaation tavoitteiden, asiakkai-
den, toimintojen ja suoritteiden mukaan. (Virtanen & Wennberg 2005, 116.)  Proses-
sien tunnistamisessa on kyse siitä, että löydetään sellaiset ydinprosessit, joilla tavoi-
tellaan organisaation strategisia päämääriä ja tavoitteita, ja sitä kautta vastataan asiak-
kaiden tarpeisiin. Kun prosesseja aletaan tunnistaa, on organisaation strategian ja toi-
minta-ajatuksen oltava selkeä, jotta voidaan määrittää toiminnan kannalta keskeiset 
asiakasryhmät ja heidän tarpeensa. Ydinprosessit selventävät sitä, miten organisaatio 
tehtäväänsä toteuttaa ja täyttää asiakkaidensa tarpeet. (Virtanen & Wennberg 2005, 
119–121.)  
 
Prosessien tunnistamisen jälkeen ne määritetään ja kuvataan. Tämä tarkoittaa sitä, että 
prosessien sisältöä täsmennetään eli selvennetään prosessin eri vaiheita ja niihin vai-
kuttavia tekijöitä. Prosessikuvaukset toimivat työvälineenä henkilöstölle ja apuna pro-
sessien kehittämisessä, joten ennen prosessin kuvaamista on pohdittava, millä tasolla 
se tehdään. (Kuva 9.) Ydinprosesseja nimetessä on tärkeää muistaa, että ydinprosessi 
kertoo sen, miksi organisaatio on olemassa ja miten se toimii. (Virtanen & Wennberg 
2005, 121–124.) Julkishallinnossa prosessien kuvaamiseen voidaan käyttää esimer-
kiksi julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan (JUHTA) JHS 152 -suosi-
tusta, jonka avulla prosessien kuvaaminen voidaan toteuttaa selkeästi ja yhdenmukai-
sesti (JHS 152 -suositus 2012, 1).  
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Kuva 9. Prosessikuvausten eri tasot (Virtanen & Wennberg 2005, 123) 
 
Prosessikuvauksen taso määräytyy sen käyttötarkoituksen mukaan (JHS 152 -suositus 
2012, 5). Ydinprosessien kuvaustasossa (Kuva 10) ydinprosessi muodostuu erilaisista 
osaprosesseista eli työprosesseista, jotka taas koostuvat alemman tason prosesseista ja 
toiminnoista. Prosessien sisällön määrittelyssä ydin- ja tukiprosesseista pitää tunnistaa 
ensimmäisen tason osaprosessit, joka tarkoittaa sitä, että niistä määritellään keskeiset 
tavoitteet, toimenpiteet ja suoritteet. Työprosesseja kuvatessa voidaan käyttää proses-
sin työnkulkukaaviota (Kuva 11), joka selventää, miten jokin toiminto etenee ja kuka 
siitä vastaa. Työnkulkukaavio on hyvä laatia mahdollisimman selväksi ja helppolu-
kuiseksi, jotta sitä osaa lukea myös sellainen henkilö, joka tutustuu siihen ensimmäistä 
kertaa. (Virtanen & Wennberg 2005, 124–126.) 
 
 
Kuva 10. Ydinprosessien kuvaustaso (Virtanen & Wennberg 2005, 124) 
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Kuva 11. Prosessin työnkulkukaavio (Virtanen & Wennberg 2005, 125) 
 
 
Prosessikuvauksien selkeyttämiseksi ne on hyvä kuvata myös tekstimuodossa toimin-
totaulukon avulla (Kuva 12), johon voidaan selkeästi ja yksiselitteisesti kuvata oleel-
lisimmat asiat. Taulukkoon voidaan lisätä myös informaatiota esimerkiksi tietojen hal-
lintaan, ohjeisiin, resursseihin, aikaan ja kriittisiin tekijöihin liittyen, mikäli se koetaan 
prosessikuvauksen kannalta hyödylliseksi. (Virtanen & Wennberg 2005, 126–128.) 
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Kuva 12. Toimintotaulukko (Virtanen & Wennberg 2005, 126) 
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5 PALVELUKUVAUS OPINNÄYTETYÖN TUOTOKSENA 
Opinnäytetyön tuotoksena on Ylöjärven seurakunnan kirkkoherranviraston palveluku-
vaus, jonka laatimiseen käytetään laadullisen tutkimusmenetelmän keinoja. Kirkko-
herranvirastossa asiakkaan saama tuote on tässä tapauksessa palvelu, joka palveluku-
vauksen avulla tarkennetaan. Palvelukuvauksessa esitetään kirkkoherranviraston pal-
velun yleiskuvaus ja sen yhteydessä esitettävässä prosessikuvauksessa kirkkoherran-
viraston asiakaspalveluprosessi kasteen, vihkimisen ja hautauksen osalta. Palveluku-
vauksen laadinta ja asiakaspalveluprosessin kuvaaminen toteutetaan teoriamateriaalin 
ja teemahaastattelun tulosten perusteella. Palvelukuvaus on esitetty kokonaisuudes-
saan liitteessä 1 (LIITE 1).  
 
Aineisto kerättiin teemahaastattelulla, jossa selvitettiin kirkkoherranviraston asiakas-
palveluun vaikuttavia tekijöitä ja asiakaspalveluprosessia. Vastaajien kanssa keskus-
teltiin palveluun ja prosesseihin liittyvistä teemoista, kuten asiakaslähtöisyydestä, pal-
veluympäristöstä, palvelulupauksesta, asiakaskokemuksesta, palvelukanavista, lain-
säädännöstä ja segmentoinnista. Lisäksi selvitettiin vastaajien ajatuksia yleisesti pal-
velukuvauksen laadinnan hyödyistä. Koska teemahaastattelussa oli vain neljä vastaa-
jaa ja vastausten analysointi tapahtuu anonyymisti, käytetään tulosten esittämisessä 
kaikista kirkkoherranviraston työntekijöistä nimikettä toimistosihteeri. Henkilöstö-
päällikkö T. Sunin tarkentamat lisätiedot ovat erotettavissa tekstistä henkilökohtaisina 
tiedonantoina. Teemahaastattelu oli tarkoitus toteuttaa kasvokkain, mutta vallitsevan 
koronavirustilanteen (Covid-19) vuoksi aineiston keruumenetelmää jouduttiin sovel-
tamaan olosuhteisiin ja teemahaastattelu toteutettiin videohaastatteluna.  
 
Tässä luvussa käsitellään palvelukuvauksen ja sen yhteydessä kuvatun asiakaspalve-
luprosessin laadinnan vaiheita. Teemahaastattelusta saatua aineistoa analysoidaan tar-
kemmin ja peilataan sitä aiemmin esitettyyn teoriamateriaaliin sekä perustellaan va-
lintoja, joita palvelukuvauksen laadinnassa on tehty. Toimeksiantajaa varten palvelu-
kuvauksen hyödynnettävyyttä lisättiin selvittämällä teemahaastattelussa myös kirkko-
herranviraston asiakaspalveluun vaikuttavia taustatekijöitä sekä vastaajien ajatuksia 
palvelukuvauksen hyödyistä. Toimeksiantajan toiveena oli lyhyt ja selkeä palveluku-
vaus, jonka vuoksi asiakaspalveluprosessin kulkua ei ole tässä opinnäytetyössä 
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kirjallisesti selitetty. Asiakaspalvelutapahtuman eteneminen esitettynä työnkulkukaa-
vion ja toimintotaulukon muodossa vastaavat paremmin toimeksiantajan tarpeisiin. 
 
Käsitteinä palvelukuvauksen laadinnassa ja asiakaspalveluprosessin kuvaamisessa 
esiintyy seurakunnan kirkkoherranvirastossa käytettävinä tietojärjestelminä Kirjuri, 
Status ja Katrina. Kirjuri on seurakunnan jäsentietorekisteri, jossa seurakunnan jäsen-
tietoja ylläpidetään. Status on yleislaskutusohjelma, jonka kautta laaditaan laskut ja 
Katrina on kalenteriohjelmisto, johon tehdään muun muassa tilavaraukset. Katrinasta 
käytetään tässä opinnäytetyössä myös termiä sähköinen ajanvarauskalenteri. 
5.1 Asiakaspalvelun nykytila Ylöjärven seurakunnassa 
Henkilöstöpäällikkö T. Sunin mukaan Ylöjärven seurakunnan kirkkoherranviraston 
palvelukuvausta ei ole laadittu eikä asiakaspalveluprosessia kuvattu, koska kehittä-
vään työhön ei ole ollut tekijää. Palvelukuvaus haluttiin laatia, koska se mahdollistaa 
asiakaslähtöisen toiminnan kehittämisen ja samalla lisää toiminnan läpinäkyvyyttä 
sekä selkeyttää kirkkoherranviraston tehtävänkuvaa. Palvelu- ja prosessikuvauksia ei 
ole Sunin mukaan yleisesti seurakunnissa juurikaan tehty. (henkilökohtainen tie-
donanto 25.9.2019.) Kirkkohallituksen kansliapäällikön erityisavustaja Terhi Kaira 
täsmentää, että kirkkohallitus ei ole antanut kokonaiskirkollista yleisohjeistusta palve-
lukuvauksen laatimiseen eikä palveluprosessien kuvaamiseen (Kaira sähköposti 
31.3.2020). 
 
Kirkkohallitus on linjannut, että jatkossa yksittäiset seurakunnat eivät enää hoida kir-
kollisiin toimituksiin ja väestökirjanpitoon liittyviä viranomaistehtäviä, vaan ne kes-
kitetään aluekeskusrekistereiden hoidettaviksi vuoden 2022 alusta (Kirkkohallituksen 
yleiskirje 4/2019). Henkilöstöpäällikkö T. Sunin mukaan palvelukuvauksen merkitys 
on ajankohtainen juuri nyt, koska on tiedossa sekä Ylöjärven seurakuntaa koskevia 
että koko kirkkoa koskevia organisaatiomuutoksia. Tällaisissa tilanteissa palvelun ja 
palveluprosessin selkeästä kuvaamisesta on hyötyä, koska ne toimivat muutoksen joh-
tamisen tukena. Palvelukuvauksen avulla toiminnan ja työtehtävien uudelleen määrit-
tely on sujuvampaa. Lisäksi palvelukuvausta voidaan hyödyntää perehdyttämisen 
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tukena ja sen kautta voidaan saada välitettyä työntekijöiden hiljaista tietoa. (henkilö-
kohtainen tiedonanto 24.2.2020.)  
 
Henkilöstöpäällikkö T. Sunin mukaan Ylöjärven seurakunnan kirkkoherranviraston si-
säisiä asiakkaita ovat henkilökunta ja luottamushenkilöt. Ulkoisiksi asiakkaiksi voi-
daan luokitella kaikki muut kirkkoherranvirastossa asioivat henkilöt. Sunin mukaan 
asiakaspalvelu Ylöjärven seurakunnan kirkkoherranvirastossa pohjautuu ensisijaisesti 
siihen, että työntekijät ovat ammattitaitoisia ja hyviä asiakaspalvelijoita ja myös per-
sooniltaan sopivia asiakaspalveluun. Hänen mielestään hyvän asiakaspalvelun takana 
on se, että työntekijä hallitsee tehtäväkentän ja sitä kautta pystyy palvelemaan asiak-
kaita laadukkaammin. (henkilökohtainen tiedonanto 24.2.2020.) 
 
Ylöjärven seurakunnan toiminta-ajatus on olla uskon ja elämän syvästi tunteva seura-
kunta, jota on helppo lähestyä. Ylöjärven seurakunta haluaa elää lähellä ihmistä ja 
luoda heille matalan kynnyksen ja avoimen vuorovaikutuksen ilmapiirin, jonka kautta 
luodaan luottamusta ja mahdollisuus yhdessä tekemiseen. Visioksi on määritelty, että 
seurakunta haluaa näyttäytyä kiinnostavana, merkityksellisenä, avoimena ja hyvin hoi-
dettuna kristillisenä yhteisönä, joka elää keskellä ihmisen elämää, niin arjessa kuin 
juhlassa. (Ylöjärven seurakunnan strategia 2020.) Visiotaan seurakunta tavoittelee 
määrittämillään toiminnan suuntaviivoilla, jotka ovat ”kyselemme, kohtaamme, ko-
keilemme”. Toiminnan suuntaviivat kertovat siitä, että seurakunta haluaa olla aktiivi-
nen ja kohdata ihmisiä ja myös muutoksia rohkeasti. Ylöjärven seurakunta haluaa ke-
hittää toimintaansa ottamalla käyttöön sellaisia toimintatapoja, joilla se voi paremmin 
toteuttaa tehtäväänsä. (Ylöjärven seurakunnan talousarvio 2020, 5–6.)  
 
Ylöjärven seurakunnan toimintatapoja määrittävät arvot ovat ”rohkea uskossa, hyväk-
syvä kohtaaminen, rento kristillisyys, toiminnan laadukkuus”.  Arvojen mukaisen toi-
minnan kautta seurakunta toteuttaa perustehtäväänsä selkeästi, luotettavasti ja aidosti 
sekä kohtaamalla ihmisen arvokkaasti. Ylöjärven seurakunnan strategiassa on tarkas-
teltu myös seurakunnan toimintaympäristössä vaikuttavia tekijöitä. Tällaisia ovat 
muun muassa Ylöjärven kaupunki kasvavana ja ikärakenteeltaan nuorena paikkakun-
tana, ikääntyvän väestön suhteellinen kasvu ja heidän keskittymisensä keskusta-alu-
eelle sekä avoin keskustelukulttuuri nousevana trendinä. Lisäksi on huomioitu muun 
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muassa seurakunnan osaava ja koulutettu henkilöstö sekä vahva talous ja hyvät toimi-
tilat. (Ylöjärven seurakunnan strategia 2020.) 
 
Henkilöstöpäällikkö T. Sunin mukaan Ylöjärven seurakunnan strategia vuosille 2020–
2025 on päivitetty, mutta sitä ei ole vielä julkaistu. Ylöjärven seurakunnan strategian 
(Kuva 13) suuntaviivat vuoteen 2025 ovat ”kysymme, kuuntelemme, kohtaamme”. 
Strategian sisältö on pysynyt Sunin mukaan pääpiirteittäin samana, mutta suuntavii-
voja on päivitetty, koska kohtaamisen merkitystä on haluttu tuoda enemmän esiin. 
Ylöjärven seurakunnan strategian tavoitteena on kohtaamisen kautta päästä laajemmin 
osaksi ylöjärveläisten elämää. (henkilökohtainen tiedonanto 20.4.2020.)  
 
 
Kuva 13. Ylöjärven seurakunnan strategia 2020–2025 (T. Suni henkilökohtainen tie-
donanto 20.4.2020) 
 
5.2 Palvelukuvauksen laadintaan vaikuttavat taustatekijät 
Palvelukuvauksen laatimista varten teemahaastattelussa käsiteltiin kirkkoherranviras-
ton palvelua laajemmin kuin sen osalta, mitä on huomioitu palvelukuvauksessa. Asia-
kaspalveluun vaikuttavia taustatekijöitä haluttiin käsitellä opinnäytetyössä laajemmin, 
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koska ne tukevat palvelukuvauksen laadinnan selvittelytyötä. Lisäksi taustatekijöiden 
selvittäminen teemahaastattelun avulla laajentaa lukijan kokonaiskäsitystä kirkkoher-
ranviraston asiakaspalvelusta ja on hyödynnettävää tietoa toimeksiantajalle.   
 
Teemahaastattelussa selvisi, että kirkkoherranviraston ulkoisia asiakkaita puhutellaan 
asiakkaina eikä seurakunnan jäseninä. Termiä asiakas käytetään, koska kaikki kirkko-
herranvirastossa asioivat henkilöt eivät ole seurakunnan jäseniä. Kun selvitetään, onko 
henkilö seurakunnan jäsen, niin silloin kuitenkin käytetään termiä jäsen. Toisaalta 
asiakas-termin ajateltiin tuovan mieleen kaupallisen yhteyden, millaista elementtiä ei 
ole kirkkoherranviraston palvelussa. Seurakunnan kirkkoherranviraston palvelun to-
dettiin kuitenkin perustuvan asiakkuuteen, jonka vuoksi palvelukuvauksessa käytetään 
yleisesti termiä asiakas. Vastaajat myös totesivat yksimielisesti, että kirkkoherranvi-
raston asiakaspalvelussa hengellisyys ei ole läsnä. Seurakunnan erityispiirre ilmenee 
palvelun sisällön kautta ja vastaajat uskoivat, että asiakkaalla on itsellään ennakkokä-
sitys siitä, millaiseen organisaatioon hän tulee asioimaan.  
 
Teemahaastattelun vastaajat kokivat, että yleisesti kirkkoherranviraston asiakaspal-
velu on toimivaa eikä siinä ole juurikaan kehityskohteita. Suurimpana kehityskohteena 
nähtiin kirkkoherranviraston tila-asiat. Tällä hetkellä kirkkoherranvirasto on suljettu 
tila, johon esimerkiksi liikuntarajoitteisen on hankala kulkea. Lisäksi tila on melko 
ahdas eikä sinne mahdu montaa ihmistä kerralla, mikä olisi esimerkiksi hauta-asiak-
kaiden asioidessa tarpeellista, koska heitä saattaa olla useampi paikalla. Kuten Hämä-
läinen & Patjas (2018) totesivat, palveluympäristö on tärkeä osa palvelua, sillä se vai-
kuttaa olennaisesti asiakkaan palvelukokemukseen, joten vastaajien näkökulma tila-
asiaan on merkityksellisen. Vastaajien mukaan tilan laajennusta ollaan kuitenkin jo 
aloittamassa, joten asiakaspalvelutilanne tulee sen osalta lähiaikoina parantumaan. 
Laajennuksen yhteydessä tullaan lisäämään myös tilan äänieristystä, joka parantaa asi-
akkaan yksityisyyttä palvelutilanteessa. 
 
Toiseksi mahdolliseksi kehityskohteeksi nousi esiin hautajaisvaraukset, joissa käyte-
tään paperilomaketta sähköisen ajanvarauskalenterin lisäksi. Toisaalta paperilomake 
koettiin toimivaksi, koska siihen tietoja täyttäessä asiakaskohtaaminen on intiimimpi 
kuin tietokoneen näyttöä katsoessa. Koettiin, että paperille kirjoittaessa asiakkaan pys-
tyy paremmin kohtaamaan, mutta toisaalta paperilomakkeen käyttö on hyvin 
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vanhanaikainen tapa. Kolmanneksi esiin nousi yleinen tiedonkulku, minkä tasoa pitäisi 
pitää yllä ja huolehtia siitä, että tiedonkulku on kaikkien toimijoiden välillä katkeama-
tonta.  
 
Muun muassa Grönroos & Tillman (2009), Korkiakoski (2019) ja Valvio (2010) kä-
sittelivät asiakaslähtöisyyttä ja lisäarvon tuottamista. Teemahaastattelun vastaajien 
mukaan kirkkoherranviraston asiakaspalvelu on asiakaslähtöistä, koska se on asiak-
kaan tarpeeseen perustuvaa ja he toteuttavat palvelua asiakasta varten. Kirkkoherran-
virastossa ei vastaajien mukaan ole laadittu Grönroosin & Tillmanin (2009) esittämiä 
palveluajatuksia, mutta lähtökohtana on se, että asiakkaat ovat palvelun itseisarvo ja 
jokainen asiakas palvellaan yksilönä. Asiakaslähtöisyyden kehittämistä on vastaajien 
mukaan pohdittu avaamalla sähköinen ajanvarauskalenteri asiakkaiden käyttöön, jol-
loin esimerkiksi kasteasiakas pystyisi tekemään varauksen itse. Kehittämisidean aja-
teltiin mahdollistavan matalamman kynnyksen kastevarauksen tekemiseen. Muuten 
asiakkaan osallistuminen palvelun kehittämiseen nähtiin mahdollisena oikeastaan vain 
palautekyselyn kautta. 
 
Lisäarvon tuottamiseen kirkkoherranviraston palvelun osalta vastaajat eivät löytäneet 
keinoja, koska jokaista asiakasta palvellaan yhtä arvokkaasti. Asiakkaan kokeman li-
säarvon uskottiin syntyvän lähtökohtaisesti hyvän asiakaspalvelutilanteen kautta. 
Kirkkoherranvirastossa hyvää asiakaspalvelua tavoitellaan muun muassa niin, että asi-
akkaan kysymyksiin pyritään vastaamaan myös oman tehtäväkentän ulkopuolelta tai 
ainakin selvittämään tilanne siten, että asiakas tietää miten edetä. Lisäksi pyritään sii-
hen, että asiakas saisi mahdollisimman monta asiaa selvitettyä ja laitettua vireille kirk-
koherranviraston kautta. Vaikka asiointi pyritään hoitamaan yhdellä kertaa, aina se ei 
kuitenkaan ole mahdollista. Esimerkiksi hautajaisjärjestelyihin liittyen on mukana use-
ampi toimija ja useita eri työvaiheita, jonka vuoksi saatetaan joutua soittamaan asiak-
kaalle uudelleen ja tiedustelemaan lisätietoja.  
 
Yksi asiakaslähtöisyyden kehittämisen keino on Korkiakosken (2019) mukaan palve-
lulupaus. Teemahaastattelun vastauksissa kävi ilmi, että varsinaisia julkisia palvelulu-
pauksia ei ole tehty, mutta kirkkoherranvirastossa on olemassa sisäisiä palvelulupauk-
sia, joita noudatetaan. Ensinnäkin palvelun lähtökohtana on virheettömyys. Toiseksi 
noudatetaan aukioloaikoja eli ollaan saatavilla silloin kun luvataan. Kolmanneksi 
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puheluihin pyritään vastaamaan tai soittamaan asiakkaalle takaisin saman päivän si-
sällä ja neljänneksi tietojen rekisteröinnit tehdään heti kun se on mahdollista. Virkato-
distustilauksiin liittyen on tehty palvelulupaus, jonka mukaan virkatodistuksen toimi-
tusaika on kaksi viikkoa. Tämä kerrotaan asiakkaalle puhelimessa, mutta se ei lue mis-
sään julkisesti, jonka vuoksi palvelulupaus jätettiin merkitsemättä palvelukuvaukseen. 
Vastaajat kuitenkin kokivat, että palvelutilanteessa on hyvä, kun voi luvata asiak-
kaalle, milloin todistus saapuu ja sitä usein kysytäänkin. Lisäksi vastaajat kertoivat, 
että heillä on omia henkilökohtaisia palvelulupauksia, joita he pyrkivät työtehtävissään 
noudattamaan, kuten laskujen lähettäminen tietyssä aikataulussa. 
 
Arikka & Naatus (2019) ja Valvio (2010) käsittelivät palvelun laadun mittausta, joka 
ei ole seurakunnasta täysin yksiselitteistä. Myös teemahaastattelun vastauksista tämä 
kävi ilmi. Vastaajien mukaan kirkkoherranviraston osalta ei ole tehty asiakastyytyväi-
syyskyselyjä tai muulla tavoin mitattu palvelun laatua. Vastaajat kokivat, että niistä 
saatava tieto olisi mielenkiintoista, mutta toisaalta mietittiin, onko se tarpeellista. Asi-
akkaat antavat kuitenkin suoraa palautetta ja kirkkoherranvirastossa ensisijainen pa-
laute on kiitos palvelun käsittelystä. Asiakastyytyväisyyskysely herätti vastaajissa aja-
tuksia myös siitä, mikä olisi sopiva tapa ja tyyli sellaisen toteuttamiseen, jotta se ei 
rasita asiakasta. Kaste- ja vihkiasiakkaille asiakastyytyväisyyskysely olisi helpompi 
toteuttaa, mutta pohdittiin, onko hauta-asiakkailta edes soveliasta kysyä palautetta. 
Hauta-asiakas voi olla surun keskellä sellaisessa mielentilassa, että hänelle ei välttä-
mättä edes jää selkeää mielikuvaa palvelutapahtumasta.  
 
Asiakastyytyväisyyskyselyn osalta vastauksista nousi selvästi esiin ulkoisten asiakkai-
den näkökulma. Lisäksi esiin nostettiin huomioitavana asiana se, että myös sisäisten 
asiakkaiden palaute on tärkeää asiakaspalvelun toimivuuden kannalta. Esimerkiksi kir-
kollisissa toimituksissa saattaa olla monia eri toimijoita ja työvaiheita. Mikäli jokin 
asia menee kirkollisessa toimituksessa kuten ei suunniteltu, on hyvä antaa palautetta 
kirkkoherranvirastoon, mikäli esimerkiksi jokin yksityiskohta oli unohtunut merkitä 
toimitusta koskeviin tietoihin. 
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5.2.1 Palvelukuvauksen laadinnan vaiheet 
Tuotoksessa eli palvelukuvauksessa tekstin tyyliksi valittiin sellainen, joka puhuttelee 
kirkkoherranviraston ulkoista asiakasta. Palvelukuvauksen ensisijainen kohderyhmä 
on kuitenkin aluksi kirkkoherranviraston työntekijät ja sisäiset asiakkaat, koska pää-
töstä palvelukuvauksen www-sivuille jakamisesta ei ole vielä tehty. Palvelukuvaus on 
laadittu kuitenkin ulkoisen asiakkaan näkökulmasta niin, että se antaa selkeän yleisku-
van kirkkoherranviraston palvelusta ja tarkempaa tietoa asiakaspalveluprosessista 
kaste-, vihkimis- ja hautausasiakkaille. Palvelukuvaus pyrittiin laatimaan mahdolli-
simman selkeäksi eikä siitä haluttu tehdä liian pitkää selostetta, jotta se pysyy helppo-
lukuisena ja vaivattomasti tarkasteltavana niin sisäisen kuin ulkoisen asiakkaan kan-
nalta.  
 
Palvelukuvauksen alkuun laadittiin saateteksti, jossa kuvataan lyhyesti Ylöjärven seu-
rakuntaa ja sen jälkeen kerrotaan kirkkoherranviraston palvelun tarkoitus. Kirkkoher-
ranviraston palvelun tarkoituksen taustalla on seurakunnan perustehtävän toteuttami-
nen, jota kirkkoherranvirastossa toteutetaan asiakaspalvelun kautta. Palvelukuvaus pe-
rustuu seurakunnan strategisiin päämääriin, jonka vuoksi siinä on kuvattu kirkkoher-
ranviraston toiminta-ajatus, joka määräytyy seurakunnan perustehtävän mukaan. Li-
säksi siinä on kuvattu strategian mukainen arvopohja, jonka mukaan Hyppäsen (2015) 
mielestä organisaatiossa tulee toimia. Teemahaastattelussa vastaajat olivat yksimieli-
siä siitä, että kirkkoherranvirastossa toimitaan Ylöjärven seurakunnan arvojen mukai-
sesti. Palvelun kautta pyritään tuomaan ihmisiä seurakunnan yhteyteen, heistä pidetään 
huolta ja heitä kohdataan palvelun kautta. 
 
Teemahaastattelun vastaukset tukivat teoriamateriaalia lainsäädännön osalta. Kirkko-
herranviraston toiminta on vastaajien mukaan monella tavalla lakisääteistä ja erityistä 
tarkkaavaisuutta pitää noudattaa henkilötietojen käsittelyssä. Palvelukuvauksessa on 
huomioitu ohjaava lainsäädäntö, mutta koska kirkkolaissa sovellettavia lakeja on niin 
monia, päädyttiin palvelukuvaukseen kirjaamaan kirkollinen lainsäädäntö, joka ylei-
sesti säätelee seurakunnan ja kirkkoherranviraston toimintaa. Myös henkilötietojen kä-
sittely on huomioitu palvelukuvauksessa. Henkilötietojen käsittelyn laajuuden vuoksi, 
on palvelukuvaukseen kirjattu tieto, jossa tarkennetaan, että seurakunnan www-
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sivuilla on olemassa tietosuojaseloste Ylöjärven seurakunnan jäsenrekisteristä, josta 
voi lukea tarkemmin henkilötietojen käsittelystä.  
 
Palvelun kohderyhmä on palvelukuvauksessa määritelty laajasti kirkkoherranviraston 
palvelun laajuuden vuoksi, sillä asiakaspalvelu on avoinna kaikille kansalaisille. Pal-
velu hautajaisjärjestelyihin, kastevarauksiin ja vihkimiseen liittyvissä asioissa on kui-
tenkin nostettu esimerkeiksi, koska ne ovat kirkkoherranvirastossa yleisimmin toteu-
tettavia palveluja ja niiden prosessikuvauksiin keskitytään tämän opinnäytetyön tuo-
toksessa.  
 
Teemahaastattelussa selvitettiin, onko kirkkoherranviraston osalta tehty segmentoin-
tia. Vastauksista selvisi, että segmentointia ei ole tehty ja pohdittiin, voidaanko kirk-
koherranviraston osalta segmentointia ylipäänsä tehdä, koska palvelut ovat tarkoitettu 
kaikille kansalaisille. Vastaajat kertoivat, että kirkkoherranviraston asiakaspalveluun 
hakeudutaan oman elämäntilanteen mukaan, joten mikäli segmentointia tehtäisiin, pi-
täisi se ajatella sen pohjalta, mitä palvelua asiakas tarvitsee. Näin ollen segmentoin-
nissa voisi käyttää Hämäläisen & Patjaksen (2018) esittämää tyyppisegmentointia. 
Henkilöstöpäällikkö T. Sunin mukaan segmentointia on tehty yleisesti seurakunnissa 
Jäsen 360-hankkeella. Siinä tosin saatiin tietoja pääasiassa seurakunnan jäsenistä ja 
hanke koski jäsenymmärryksen parantamista. (henkilökohtainen tiedonanto 
20.4.2020.) 
 
Palvelun saatavuus on määritelty palvelukuvauksessa kertomalla kirkkoherranviraston 
aukioloajat ja palvelukanavat. Hämäläinen & Patjas (2018) ja Korkiakoski (2019) kä-
sittelivät palvelukanavien toimivuuden merkitystä asiakaskokemuksen näkökulmasta. 
Teemahaastattelun vastauksista ilmeni niin tekniseen kuin toiminalliseen asiakasko-
kemukseen vaikuttavia tekijöitä. Vastaajien mukaan kirkkoherranviraston asiakaspal-
velua tapahtuu niin fyysisessä kuin digitaalisessa palveluympäristössä. Oli palveluka-
nava mikä tahansa, pyritään asiakas palvelemaan mahdollisimman nopeasti ja asiak-
kaan kannalta vaivattomasti.  
 
Vastaajien mukaan digitaalinen toimintaympäristö on asiakaslähtöisempi ja jousta-
vampi sen suhteen, että asiakas voi käyttää digitaalisia palveluja oman aikataulunsa 
mukaan. Palautetta sähköisten palvelukanavien toimivuudesta ei ole tullut, joten 
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niiden voidaan olettaa toimivan hyvin. Vastaajien mukaan virkatodistustilauksia ja 
avioliiton esteiden tutkintaa tehdään paljon sähköisesti ja kastevarauksia puhelimitse. 
On siis hyvin pitkälti toimituksesta riippuvaista, mikä on nopein ja helpoin palveluka-
nava. 
 
Henkilökohtaisen palvelun hyötynä vastaajat kokivat Korkiakoskenkin (2019) esittä-
män tunteen asiakaskokemuksen vaikuttajana. Kirkkoherranviraston asiakaspalve-
lussa tunteet ovat sallittuja. Asiakasta kuunnellaan ja hänelle annetaan aikaa niin kauan 
kuin hän sitä tilanteessa tarvitsee. Vastaajien mielestä henkilökohtaisesti palveltaessa 
pystyy välittämään kohtaamisen kautta tunnetta paremmin varsinkin hauta-asiakkai-
den kanssa. Lisäksi hautajaisiin liittyvä palvelutilanne on niin monivaiheinen, että se 
on asiakkaan kannalta nopeampikin hoitaa kasvotusten, jotta saadaan samalla useampi 
asia heti selvitettyä. Tunnetta voidaan vastaajien mukaan välittää asiakkaalle myös 
viestinnän kautta niin, että viestitään asiakkaalle ystävällisesti ja välitetään asiakkaalle 
tunne, että hänestä ja hänen asiastaan välitetään.  
 
Vastaajien mukaan kirkkoherranviraston kaikki palvelut pystytään toteuttamaan ilman 
henkilökohtaista palvelua joko sähköisesti tai puhelimitse. Ainoat palvelut, joita ei 
pystytä toteuttamaan ilman henkilökohtaista palvelua ovat tilavarauksiin liittyvä 
avainten luovutus ja uuden hautapaikan valinta. Uuden hautapaikankin valinta voidaan 
tehdä puhelimitse, mutta usein asiakas haluaa olla itse paikan päällä valitsemassa hau-
tapaikkaa. Vaikka suurin osa kirkkoherranviraston asiakaspalvelusta pystytään toteut-
tamaan sähköisesti tai puhelimitse, on sellaisiakin palveluja edelleen olemassa, mitkä 
vaativat henkilökohtaista palvelua. Tämän nosti esiin myös Valvio (2010). Vastauk-
sissa korostui myös koronakriisin aikana tehty digiloikka, joka on mahdollistanut kirk-
koherranviraston palvelun etätyöskentelyn kautta. 
 
Teoriaosuudessa käsiteltiin organisaation toiminnan läpinäkyvyyttä. Esimerkki toi-
minnan läpinäkyvyydestä asiakkaalle on Korkiakosken (2019) mukaan tieto palvelun 
hinnan muodostumisesta. Tähän perustuen palvelukuvaukseen lisättiin kohta palvelun 
hinnasta, joka määräytyy kulloinkin voimassa olevan hinnaston mukaan. Tarkennuk-
sena lisättiin, että hinnastot ovat saatavilla Ylöjärven seurakunnan www-sivuilla, mistä 
löytyy hintatietoja esimerkiksi tilavuokriin liittyen. Hinnastonsa seurakunta saa 
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määritellä itse sen taloudellisen itsenäisyyden ansiosta. Palvelukuvauksen viimeisenä 
kohtana on asiakaspalveluprosessi, jonka laadintaa käsitellään seuraavassa alaluvussa.  
5.2.2 Asiakaspalveluprosessin kuvauksen laadinnan vaiheet 
Palvelukuvauksen yhteydessä kuvataan kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessi 
kolmessa osassa kasteen, vihkimisen ja hautauksen osalta. Prosessikuvauksista pyrit-
tiin tekemään mahdollisimman selkeitä ja yksinkertaisia, jotta niitä on helppo tarkas-
tella. Toimeksiantajan alkuperäisenä toiveena oli saada prosessikuvaus yhtenä kaa-
viona, mutta prosessikuvausten käytettävyyden kannalta ne päädyttiin kuvaamaan eril-
lisinä. Yksittäin kuvattuna niitä on helpompi tarkastella ja ne ovat paremmin hyödyn-
nettävissä yksittäisen työtehtävän perehdyttämisen tukena. Lisäksi ne ovat selkeämpiä 
niin sisäiselle kuin ulkoiselle asiakkaalle. Asiakkaana prosessissa on palvelua tarvit-
seva henkilö ja toimijoina prosessissa ovat kirkkoherranviraston toimistosihteerin li-
säksi eri työalojen työntekijöitä. 
 
Tässä opinnäytetyössä kuvataan ainoastaan kirkkoherranviraston asiakaspalvelupro-
sessi eikä keskitytä tarkemmin koko seurakunnan palveluprosesseihin. Tarkoitus on 
tunnistaa kirkkoherranviraston asiakaspalvelun ydin- ja tukiprosessit sekä kuvata yk-
sittäisiä osaprosesseja eli työprosesseja. Ylöjärven seurakunnassa ei ole vielä käytössä 
prosessikarttaa, koska kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessi on ensimmäinen 
toimenpiteiden sarja, joka organisaatiossa tunnistetaan, määritellään ja kuvataan. Pal-
veluprosessi voitaisiin kuvata visuaalisemmassa muodossa palvelupolun avulla, kuten 
Janakkalan seurakunnan www-sivuilla (2019) on tehty. Tässä opinnäytetyössä palve-
lutapahtumaa tarkastellaan kuitenkin prosessikaavion muodossa.  
 
Tämä opinnäytetyö on rajattu koskemaan kirkkoherranviraston ydinprosessia eli asia-
kaspalveluprosessia. Ydinprosessi on jaettu kolmeen osa- eli työprosessiin, jotka ovat 
kaste-, vihkimis- ja hautausprosessi. Prosessien tunnistaminen, määrittely ja kuvaami-
nen tapahtui tässä opinnäytetyössä teoriaan ja teemahaastattelun vastauksiin pohjau-
tuen. Prosessien kuvaamisessa käytettiin JHS 152 -suositusta soveltaen kirkkoherran-
viraston asiakaspalveluprosessiin sopivaksi. JHS 152 -suosituksen mukaan prosessissa 
toimivien eri roolien kuvaamiseen voidaan käyttää uimaratoja, joihin merkitään 
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roolien tehtävät prosessissa (JHS 152- suositus 2012). Tässä opinnäytetyössä on käy-
tetty tehtävien kuvaamiseen uimaratoja, mutta roolien sijaan käytetään termiä toimija. 
 
Virtasen & Wennbergin (2005) mukaan ydinprosessit selventävät organisaation tehtä-
vän toteutumista ja asiakkaiden tarpeiden täyttämistä. Niinpä prosessien tunnistaminen 
aloitettiin ajatuksesta, miten kirkkoherranvirasto seurakunnan perustehtävää toteuttaa, 
eli asiakaspalvelun kautta. Sen vuoksi kirkkoherranviraston ydinprosessi nimettiin 
asiakaspalveluprosessiksi, joka kuvaa hyvin keskeisesti sitä toimintaa, mitä kirkkoher-
ranvirastossa tapahtuu. Julkishallinnossa ydinprosesseja voidaan kutsua Virtasen & 
Wennbergin (2005) mukaan myös vaikuttavuusprosesseiksi, mutta tässä opinnäyte-
työssä käytetään termiä ydinprosessi. Koska organisaatiossa ei ole prosessikarttaa käy-
tössä, tarkasteltiin kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessia ydinprosessin tasolla. 
Virtasen & Wennbergin (2005) mukaan ydinprosessista pitää tunnistaa ensimmäisen 
tason osaprosessit. Sen vuoksi kirkkoherranviraston ydinprosessista erotettiin alem-
man tason kolme osaprosessia, jotka ovat kaste-, vihkimis- ja hautausprosessi (Kuva 
14).  
 
 
Kuva 14. Ydinprosessi ja osaprosessit 
 
 
JHS 152 -suosituksen (2012) mukaan prosessit kuvataan käyttötarkoituksen kannalta 
sopivalla tasolla. Kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessin kuvaaminen päädyt-
tiin toteuttamaan työnkulkutasolla työnkulkukaaviossa, johon nimettiin toimijat, jotka 
ovat osa prosessia. Prosessin työnkulkukaaviota tarkennettiin toimintotaulukon avulla, 
jossa kuvataan tekstimuodossa toimijoiden tehtäviä. Prosessit haluttiin kuvata 
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mahdollisimman selkeänä, jonka vuoksi päätettiin kuvata asiakaspalveluprosessi niin, 
miten se tyypillisesti kirkkoherranvirastossa etenee. Palvelutilanteen poikkeavuudet 
päätettiin kirjata toimintotaulukkoon. Mikäli koetaan tarpeelliseksi, voidaan prosessi-
kuvauksia myöhemmin tarkentaa ja kuvata niitä alemmilla tasoilla. Prosessin omista-
jaksi määritettiin tässä vaiheessa kirkkoherranviraston esimies. 
 
Prosessikuvauksista ei haluttu tehdä liian yksityiskohtaisia, jotta niistä ei tule liian han-
kalia tarkastella. Sen vuoksi kaikkein pienimmät työvaiheet päätettiin jättää kuvaa-
matta. Prosessikuvauksia ei haluttu kuvata liian laajasti myöskään sen vuoksi, että pro-
sessikuvausten tarkoituksena on tarkastella kirkkoherranviraston asiakaspalvelupro-
sessin etenemistä eri toimijoiden välillä eikä kuvata liian tarkasti yksittäisten toimijoi-
den työtehtäviä. Työnkulkukaavion ja toimintotaulukon kuvaamista selvästi, helppo-
lukuisesti ja yksiselitteisesti suosittelevat myös Virtanen & Wennberg (2005).  
 
Teemahaastattelun avulla selvitettiin asiakaspalveluprosessin etenemistä ja osaproses-
sien eri vaiheita sekä niihin vaikuttavia tekijöitä. Jokaiselle osaprosessille määriteltiin 
alku ja loppu. Kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessi alkaa jokaisessa osapro-
sessissa asiakkaan tarpeesta ja päättyy asiakkaan tarvitseman toimenpiteen toteutumi-
seen. Poikkeuksena on kasteprosessi, jossa ensimmäinen yhteydenotto tapahtuu lo-
makkeen muodossa kirkkoherranvirastosta, joskin sen jälkeen asiakas ottaa yhteyttä 
kirkkoherranvirastoon. Prosessin työnkulkukaaviossa näkyy selvästi, ketkä toimijat 
ovat mukana prosessissa ja miten prosessi etenee heidän välillään. Prosessikaaviossa 
on huomioitu myös tietojärjestelmien osuus. Prosessin etenemisen vaiheista riippuu, 
montako toimijaa prosessissa esiintyy. Mikäli esimerkiksi tilavarausta ei tehdä, siihen 
vaikuttavien toimijoiden osuutta ei tarvitse prosessin etenemisessä huomioida.  
 
Teemahaastattelussa pohdittiin myös kirkkoherranviraston tukiprosessien merkitystä. 
Vastaajien mukaan tukiprosesseja oli hankala tunnistaa, koska he kokivat asian niin, 
että kaikki toimijat tekevät yhteistyötä ja kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessi 
tukee muiden prosessien toteutumista. Kokonaiskuvaa ajatellen näin onkin, mutta 
koska tässä opinnäytetyössä kuvataan ainoastaan kirkkoherranviraston asiakaspalve-
luprosessi, oli tukiprosessienkin merkitys pohdittava siitä näkökulmasta. Tukiproses-
siksi päädyttiin määrittämään tietoliikenneverkko (Kuva 15), koska se on ainut asia, 
jota ilman kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessi ei olisi mahdollinen. 
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Tietoliikenneverkko tukiprosessina mahdollistaa ydinprosessin eli asiakaspalvelupro-
sessin toteutumisen myös poikkeustilanteissa. Mahdollisena tukiprosessina voitaisiin 
nähdä myös taloushallinto, koska taloushallinto liittyy usein laskutukseen. Teema-
haastattelussa vastaajat eivät kuitenkaan maininneet taloushallinnon merkitystä asia-
kaspalveluprosessissa, jonka vuoksi sitä ei määritelty tukiprosessiksi.  
 
 
Kuva 15. Ydinprosessi, osaprosessit ja tukiprosessi 
 
5.3 Palvelukuvauksen hyödyt 
Opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää myös palvelukuvauksen oletettuja hyötyjä tee-
mahaastattelun avulla. Koska palvelukuvaus ei ole kirkkoherranvirastossa vielä käy-
tössä, ei sen hyötyjen selvittäminen ole vielä käytännön kokemukseen perustuen mah-
dollista. Palvelukuvauksen tavoiteltuja hyötyjä ja syitä palvelukuvauksen laatimiseen 
olivat toiminnan selkeyttäminen ja läpinäkyvyyden lisääminen sekä asiakaslähtöisyy-
den kehittäminen. 
 
Ulkoisten asiakkaiden näkökulmasta saatava hyöty vaihteli vastaajien vastauksissa 
jonkin verran. Osa vastaajista ajatteli, että mikäli palvelukuvaus olisi julkisesti nähtä-
villä Ylöjärven seurakunnan www-sivuilla, se voisi selventää kirkkoherranviraston 
asiakaspalveluprosessia, koska sen laajuus ei näy asiakkaalle. Osa vastaajista taas ajat-
teli, että ulkoiset asiakkaat tietävät, mitä kirkkoherranviraston asiakaspalvelu sisältää, 
koska he osaavat hakeutua palveluihin. Ei myöskään uskottu, että asiakas välttämättä 
ylipäänsä lukisi palvelukuvausta ja osaisi toimia sen mukaan.  
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Vastaajat ajattelivat, että kirkkoherranviraston tehtävänkuva on sisäisille asiakkaille 
melko selkeä, varsinkin sellaisten työalojen työntekijöille, joiden kanssa enemmän 
tehdään yhteistyötä. Vastaajat kuitenkin totesivat, että vaikka kirkkoherranviraston 
tehtävänkuva on pääasiassa organisaatiossa selvillä, ei palvelukuvauksesta olisi aina-
kaan haittaa. Vastauksista nousi kuitenkin yleisellä tasolla ajatus, että kuinka henkilö-
kunta todellisuudessa perehtyisi palvelukuvaukseen. Erityisen hyödylliseksi palvelu-
kuvauksen ajateltiin olevan sellaisissa tilanteissa, jos henkilökunta vaihtuu, koska sil-
loin palvelukuvausta voisi hyödyntää työvälineenä työhön perehdyttämisessä. Vastaa-
jat olivat yksimielisitä siitä, että palvelukuvaus olisi hyödyllisempi sisäisten kuin ul-
koisten asiakkaiden näkökulmasta. 
 
Yhteinen keskustelu paljasti merkittävän huomion asiakaspalvelun kehittämisen kan-
nalta. Vastaajat kokivat, että mikäli henkilökunta sisäistää palvelukuvauksen, se tuo 
eri työalojen välille selkeyttä. Tämä taas hyödyttää palvelutilanteessa toimimista, jolla 
on kehittävä vaikutus asiakaspalvelun laatuun. Kirkkoherranviraston läpinäkyvyyden 
lisäämisen kannalta ajateltiin, että olisi hyvä, kun palvelukuvauksen kautta näkyisi, 
että seurakunnan arvot toteutuvat myös kirkkoherranviraston toiminnassa.  
5.4 Teemahaastattelun johtopäätökset 
Kirkkoherranviraston asiakaspalvelussa tapahtuu teemahaastattelun tulosten perus-
teella paljon asiakkaiden ohjausta ja neuvontaa sekä monia muitakin työprosesseja ja 
yksittäisiä työtehtäviä tässä opinnäytetyössä esitettyjen lisäksi. Myös toimitusten ajan- 
ja tilavaraukset tapahtuvat kirkkoherranviraston asiakaspalvelun kautta. Teemahaas-
tattelun tulosten perusteella voidaan todeta, että Ylöjärven seurakunnan kirkkoherran-
viraston asiakaspalvelun lähtökohdat ovat kunnossa. Vaikka asiakkaan osallistumi-
seen palvelun kehittämisen osalta ei löydetty juurikaan keinoja, voidaan kuitenkin aja-
tella, että sitä tapahtuu jatkuvasti päivitetyn strategian suuntaviivojen kautta, kun kirk-
koherranvirastossa kysytään, kuunnellaan ja kohdataan. 
 
Asiakaspalvelun kehittämisen näkökulmasta voisi olla hyvä kirjata myös virkatodis-
tusten toimitusaikaan liittyvä palvelulupaus palvelukuvaukseen, koska vastaajien 
48 
 
mukaan palvelulupaus toteutuu hyvin ja se kerrotaan asiakkaalle puhelimessa. Palve-
lulupauksen lisääminen palvelukuvaukseen lisäisi myös palvelun läpinäkyvyyttä. 
Asiakaspalvelun kehittämisen kannalta oleellisena asiana nousi esiin mahdollinen kas-
tevarauksen siirtyminen tulevaisuudessa asiakkaan itse tehtäväksi. 
 
Verraten aiemmin teoriaosuudessa esitettyihin digitalisoinnin periaatteisiin (2017) ja 
teemahaastattelusta saatuihin tuloksiin, Ylöjärven seurakunnan kirkkoherranvirastossa 
digitalisoinnon periaatteet ovat toteutuneet hyvin. Asiakaslähtöistä toimintaa kehite-
tään toimintatapoja uudistamalla ja huomioidaan asiakkaan todelliset tarpeet, jotka liit-
tyvät johonkin tiettyyn elämäntapahtumaan, kuten lapsen saamiseen, naimisiin me-
noon tai omaisen kuolemaan. Turhan asioinnin poistamista on kehitetty esimerkiksi 
niin, että asiakas voi tilata virkatodistuksen sähköisesti ja tulevaisuudessa asiakas pys-
tyy mahdollisesti tekemään itse kastevarauksen seurakunnan sähköisestä ajanvaraus-
kalenterista. Seurakunnan sähköisten palvelujen käyttö on myös helppoa ja turvallista, 
ja asiakkaan tietosuojasta huolehditaan asianmukaisesti. Häiriötilanteissa palvelemi-
nen on mahdollistettu joustavien palvelukanavien ansiosta. Kirkkoherranviraston 
työntekijät pyrkivät selvittämään ja antamaan tietoa asiakkaalle mahdollisimman pal-
jon kerralla asiakkaan asioinnin sujuvoittamiseksi.  
 
Teemahaastattelun tulosten perusteella kirkkoherranviraston työntekijät ovat tyytyväi-
siä asiakaspalvelun nykytilaan eikä asiakaspalvelun laadussa koeta juurikaan olevan 
kehitettävää. On kuitenkin huomioitava, että kirkkoherranviraston asiakaspalveluun 
liittyen ei ole tehty asiakaspalvelun laadun mittausta, joka antaisi arvion asiakkaiden 
näkökulmasta. Toisaalta on myös huomioitava, että palvelun laadun arviointi ei ole 
kirkkoherranviraston suruasiakkaiden vuoksi täysin yksiselitteistä. Ulkoisille asiak-
kaille tarkoitetun palvelun laadun arvioinnin sijaan voisi pohtia palautekyselyä sisäis-
ten asiakkaiden osalta, jolloin selviäisi miten tyytyväisiä toisten työalojen työntekijät 
ovat kirkkoherranviraston asiakaspalveluun. 
 
Teemahaastattelussa kävi ilmi, että osa toimistosihteereistä työskentelee vain tietyllä 
tehtäväkentällä. Palvelukuvauksessa esitetty asiakaspalveluprosessin kuvaus voisi olla 
hyödyllinen myös tehtäväkierrossa, minkä kautta näkemys oman tehtäväkentän ulko-
puolelle laajentuisi. Palvelukuvaus toimisi tällöin työvälineenä toisen työtehtäviin tu-
tustumisessa. Vaikka palvelukuvauksen todellista hyötyä on tässä vaiheessa vielä 
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mahdotonta arvioida, voi kuitenkin todeta, että palvelukuvaus koettiin pääasiassa hyö-
dyllisenä kehittämishankkeena. Enemmän sen koettiin kuitenkin tuottavan hyötyä si-
säisessä käytössä ja erityisesti perehdyttämisen tukena. Toimeksiantajan päätettäväksi 
jää, jaetaanko palvelukuvaus tulevaisuudessa Ylöjärven seurakunnan www-sivuille.   
5.5 Jatkotutkimusideat 
Kirkkoherranviraston palvelukuvaus ollaan vasta ottamassa käyttöön, jonka vuoksi 
sen hyötyjä ei vielä tässä vaiheessa voitu selvittää muuten kuin olettamuksiin ja teo-
riamateriaaliin perustuen. Palvelukuvauksen käyttöönoton jälkeen olisikin mielenkiin-
toista selvittää, onko sen avulla saavutettu odotettuja tuloksia ja onko siitä ollut hyötyä 
asiakaspalvelun kehittämisessä. Asiakastyytyväisyyskysely niin sisäisen kuin ulkoisen 
asiakkaan näkökulmasta olisi myös mielenkiintoinen jatkotutkimuskohde, koska kirk-
koherranviraston asiakaspalvelussa ei ole sellaista toteutettu. Lisäksi olisi mielenkiin-
toista selvittää, mitkä olisivat sopivat laatumittarit, joita perinteisten kirkollisen työn 
mittareiden lisäksi voitaisiin ottaa käyttöön kirkkoherranviraston asiakaspalvelun laa-
dun mittaamiseen. 
 
Jatkotutkimus voitaisiin toteuttaa myös prosessien kehittämisen näkökulmasta. Mie-
lenkiintoinen tutkimusaihe olisi kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessin tehos-
tamisen menetelmät esimerkiksi Lean-ajattelun avulla. Jatkotutkimuksessa voitaisiin 
selvittää, onko kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessissa sellaisia työvaiheita, 
joita voitaisiin Lean-menetelmien avulla tehostaa ja sujuvoittaa. Lean-ajattelua on ko-
keiltu seurakunnassa aiemminkin, nimittäin Lean-johtamista on tutkittu Kuopion 
evankelis-luterilaisessa seurakunnassa asiakasjonon purkamisessa onnistunein tulok-
sin (Grönholm 2017; Suomen ev.-lut. kirkon www-sivut 2020). 
5.6 Opinnäytetyön luotettavuuden ja hyödynnettävyyden arviointi 
Opinnäytetyössä esitettyjen teemahaastattelun tulosten voidaan olettaa olevan luotet-
tavia, koska vastaajat ovat oman alansa asiantuntijoita ja vastaukset tukivat teoriama-
teriaalia. Lisäksi vastaukset olivat pääasiassa yhteneväisiä. Toisaalta joidenkin käsi-
teltyjen asioiden osalta vastaajien mielipiteet erosivat toisistaan, mutta 
50 
 
teemahaastattelun tulosten analysoinnissa tämä on huomioitu. Yleisesti ottaen opin-
näytetyöraporttiin on kirjoitettu teemahaastattelusta saatu tieto todenmukaisesti ja teh-
tyjä valintoja pyritty perustelemaan mahdollisimman tarkasti. Teemahaastattelusta 
saatua tietoa on verrattu teoriamateriaaliin, jonka keruussa on käytetty monipuolista ja 
luotettavaa lähdemateriaalia. 
 
Työn luotettavuuden lisäämiseksi olisi ollut mahdollista järjestää uusintahaastattelu, 
mutta se ei ollut tarpeellista, koska tarvittava tieto saatiin yhdellä haastattelukerralla. 
Kanasen (2014) mukaan laadullista tutkimusmenetelmää käytettäessä se riittää, mikäli 
opinnäytetyön ongelma saadaan ratkaistua. Työn luotettavuuden lisäämiseksi opin-
näytetyön raportti ja palvelukuvaus lähetettiin vastaajille, jotta voitiin varmistua tieto-
jen oikeellisuudesta. Lisäksi opinnäytetyö hyväksytettiin toimeksiantajalla ennen sen 
julkaisua. Opinnäytetyön sisältö ei ole välttämättä kaikilta osin pysyvää, koska kirk-
koherranviraston toimintatapoja saatetaan uudistaa ja voi tulla lakiuudistuksia, kuten 
kirkkolakiin on tulossa. Toisaalta palvelukuvauksen sisältöä voidaan aina tarpeen mu-
kaan päivittää ajantasaiseksi. 
 
Opinnäytetyön hyödynnettävyys on hyvä, koska se on työelämälähtöinen ja toteutus 
on käyttöön sopiva. Prosessimainen toimintapa on yleistynyt, joten aihe on myös ajan-
kohtainen. Kirkkoherranviraston asiakaspalvelun kokonaisuuteen on opinnäytetyössä 
perehdytty syvällisesti ja aihetta on tarkasteltu monesta eri näkökulmasta, joka lisää 
hyödynnettävyyttä toimeksiantajalle. Opinnäytetyön hyödynnettävyyden kannalta oli 
tärkeää saada jokaisen vastaajan mielipide selville. Sen kautta palvelukuvauksesta 
pystyttiin laatimaan sellainen, joka perustuu oikeanmukaiseen tietoon ja tukee käytän-
nön työtä. Palvelukuvauksen kautta mahdollistetaan se, että tieto kirkkoherranviraston 
asiakaspalvelun pääasiallisesta sisällöstä tavoittaa niin sisäiset kuin ulkoiset asiakkaat. 
Palvelukuvausta voidaan hyödyntää kirkkoherranviraston asiakaslähtöisyyden kehit-
tämisessä, työtehtävien selkeyttämisessä ja toiminnan läpinäkyvyyden lisäämisessä, 
minkä vuoksi palvelukuvaus haluttiin alun perin toimeksiantajan toiveesta laatia.  
 
Seurakuntien näkökulmasta opinnäytetyön aihe on merkityksellinen ja ehdottomasti 
hyödynnettävä. Seurakunnat eivät ole juurikaan kuvanneet palvelujen tai palvelupro-
sessien sisältöjä, joten opinnäytetyö tuottaa niin Ylöjärven seurakunnalle kuin muille-
kin seurakunnille uudenlaista materiaalia. Opinnäytetyötä voidaan hyödyntää kaikkien 
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seurakuntien palvelu- ja prosessikuvausten laadinnan mallina. Mikäli palvelu- ja pro-
sessikuvauksia tehtäisiin laajemminkin seurakunnissa, se yhdenmukaistaisi niiden toi-
mintamalleja ja selkeyttäisi palvelun sisältöä. Toiminnan läpinäkyvyyden ja vaikutta-
vuuden kannalta palvelukuvaus lisäisi asiakkaan tietoutta siitä, mitä hän palvelulta voi 
odottaa ja miten palvelu hänen osaltaan prosessissa etenee.  
5.7 Pohdinta 
Opinnäytetyön alkuperäinen tarkoitus oli laatia palvelukuvaus, mutta sen yhteyteen 
liitettiin myös prosessikuvaus, jotta opinnäytetyön hyödynnettävyys olisi parempi. 
Ratkaisuna se oli kannattava, koska prosessien kuvaamisen kautta päästiin syvem-
mälle kirkkoherranviraston palvelun sisältöä ja toimintatapoja. Palvelukuvauksen laa-
dinnassa teemahaastattelun toteutus oli ehdottomasti kannattava, koska ilman sitä pal-
velukuvauksen olisi joutunut laatimaan vain teoriamateriaaliin pohjautuen ja Ylöjär-
ven seurakunnan kirkkoherranviraston käytäntö olisi jäänyt puuttumaan. Teemahaas-
tattelusta saatavien tietojen avulla tutkimusongelma saatiin ratkaistua. 
 
Toimeksiantajan valinta perustui siihen, että opinnäytetyölle oli oikea tarve ja toimek-
siantaja hyötyy kehittämistyöstä. Lisäksi aihe sopi hyvin liiketalouden koulutusohjel-
maan, koska opinnot suuntautuvat julkishallinnon kehittämiseen. Opinnäytetyöpro-
sessi eteni pääsääntöisesti hyvin itsenäisesti, mikä kuvaa ammatillisen osaamisen kas-
vua. Opinnäytetyön rajaus on onnistunut ja käsiteltävät asiat ovat aiheen kannalta olen-
naisia. Kehittämistyö toimii ammatillisen osaamisen opinnäytteenä, jossa yhdistyvät 
tiedon soveltamisen taito ja kirjalliset viestintätaidot. Seurakunnissa ei ole juurikaan 
laadittu palvelukuvauksia eikä palveluprosesseja ole kuvattu, joten kehittämistyön ai-
heeksi opinnäytetyö oli innovatiivinen.  
 
Opinnäytetyön kokonaisuus muuttui sen edetessä, mutta lopulta rakenne selkiytyi joh-
donmukaiseksi. Opinnäytetyön alustava aikataulutavoite pitkittyi jonkin verran, mikä 
oli lopulta oppimisprosessin kannalta parempi, koska ajatukset kehittyivät vähitellen 
ja erityisesti prosessiosaaminen vahvistui. Suurin aikataulua muuttava tekijä oli var-
masti tunnollinen luonteenpiirre, joka osaltaan hidasti työn etenemistä. Vaikeutena 
opinnäytetyötä tehdessä oli tunnollisuuden lisäksi halu käyttää kirjoituksessa 
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kielikuvia ja elävöittää tekstiä, joka ei sovellu tieteelliseen tekstityyliin. Lopputulok-
seen voi olla kuitenkin tyytyväinen, koska asetetut tavoitteet saavutettiin ja opinnäy-
tetyötä voidaan hyödyntää työelämässä. Palvelukuvaus on toimeksiantajan toiveiden 
mukaisesti lyhyt ja selkeä, joten myös opinnäytetyön tuotoksen laatiminen onnistui 
toimeksiantajan tarpeita vastaavaksi. 
 
Kehitysideana ja hyödynnettävyyttä lisäävänä tekijänä palvelukuvaukseen voisi lisätä 
saavutettavuuden, jota ei tämän opinnäytetyön tuotoksessa huomioitu. Vaikka palve-
lukuvaus on selkeä ja helppolukuinen, ei siinä kuitenkaan huomioida saavutettavuuden 
näkökulmaa, joka mahdollistaisi sen, että esimerkiksi näkövammainen pystyisi pereh-
tymään palvelukuvaukseen. Kehitysideaa tukee saavutettavuutta edistävä laki, jonka 
tarkoituksena on muun muassa edistää digitaalisten palvelujen sisällön saavutetta-
vuutta ja jokaisen yhdenvertaista mahdollisuutta käyttää niitä (Laki digitaalisten pal-
velujen tarjoamisesta 306/2019, 1 § 1 mom.). Saavutettavuus on huomioitu myös kirk-
kolain uudistuksessa, sillä lakiehdotuksessa esitetään kyseistä lakia sovellettavaksi 
kirkkolaissa (HE 19/2019, 100). 
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6 YHTEENVETO  
Tämä kehittämistyö toteutettiin toiminnallisena opinnäytetyönä, jossa käytettiin laa-
dullisen tutkimusmenetelmän keinoja tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Ongelma oli 
palvelukuvauksen puuttuminen, jonka laatimiseksi haluttiin saada tietoa teemahaastat-
telun avulla. Tavoitteena oli selvittää Ylöjärven seurakunnan kirkkoherranviraston 
asiakaspalveluun vaikuttavia tekijöitä ja asiakaspalveluprosessin vaiheita. Lisäksi ha-
luttiin selvittää, miten palvelukuvaus kehittäisi kirkkoherranviraston asiakaspalvelua. 
Teemahaastattelusta saatujen tietojen ja teoriamateriaalin perusteella laadittiin kirkko-
herranviraston palvelukuvaus, jonka yhteydessä kuvattiin kirkkoherranviraston asia-
kaspalveluprosessi kasteen, vihkimisen ja hautauksen osalta. 
 
Julkisen sektorin organisaatioiden on muutettava toimintatapojaan ja kehitettävä toi-
mintaansa asiakaslähtöisemmäksi niiden toimintaympäristön jatkuvien muutosten 
vuoksi. Toimintaa voidaan kehittää esimerkiksi palvelujen tarkemmalla määrittelyllä 
ja kuvaamalla organisaation palveluprosesseja. Yhtenä tärkeänä osana asiakaslähtöi-
syyden kehittämistä on toiminnan läpinäkyvyys, joka lisää asiakkaiden luottamusta. 
Ylöjärven seurakunnan kirkkoherranviraston asiakaslähtöinen toiminta on onnistunut 
erityisesti palvelujen digitalisoinnin kannalta, mitä jatkossakin aiotaan kehittää asia-
kaslähtöisemmäksi. 
 
Palvelukuvauksen kautta tavoiteltavat hyödyt ja syyt palvelukuvauksen laatimiseen 
olivat asiakaslähtöisen toiminnan kehittäminen, toiminnan läpinäkyvyyden lisääminen 
ja kirkkoherranviraston tehtävänkuvan selkeyttäminen. Tarkoituksena oli lisätä yh-
teistä ymmärrystä kirkkoherranviraston palvelusta niin sisäisten kuin ulkoisten asiak-
kaiden kesken. Opinnäytetyöprosessin edetessä kerätyn materiaalin perusteella voi to-
deta, että palvelukuvausta voidaan hyödyntää monessa muussakin asiassa, kuten pe-
rehdyttämisen tukena. Sen kautta saadaan välitettyä työntekijöiden hiljaista tietoa ja 
voidaan tavoitella toiminnan vaikuttavuuden kasvua. Palvelukuvausta voidaan hyö-
dyntää seurakuntien palvelu- ja prosessikuvausten mallipohjana. 
 
Opinnäytetyöraportin teoriaosuudessa ja teemahaastattelussa käsiteltiin asiakaspalve-
lun kehittämisen lähtökohtia ja kirkkoherranviraston asiakaspalveluun vaikuttavia 
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taustatekijöitä laajasti, jotta opinnäytetyön hyödynnettävyys olisi parempi. Teema-
haastattelun tuloksia analysoitiin palvelukuvauksen laadinnan yhteydessä ja verrattiin 
saatua tietoa teoriamateriaaliin. Teemahaastatteluista saatu tieto tuki teoriamateriaalia 
ja ne olivat selvästi yhteydessä toisiinsa, mikä todistaa, että opinnäytetyössä käsitellyt 
aiheet olivat relevantteja. Teoriaosuudesta erityisesti esiin nousseita näkökulmia olivat 
palvelulupaus asiakaslähtöisyyden kehittämisen keinona, palveluympäristön vaikutus 
asiakaskokemukseen ja lainsäädännön vaikutus kirkkoherranviraston toimintaan sekä 
erilaisten palvelukanavien toimivuus erityisesti asiakkaan kohtaamisen näkökulmasta. 
 
Teemahaastattelusta saatiin tieto kaste-, vihkimis- ja hautausprosessin etenemisestä, 
jotka kuvattiin opinnäytetyön tuotoksessa työnkulkukaaviona ja toimintotaulukkona. 
Kirkkoherranviraston ydin- ja tukiprosessien tunnistaminen, määrittely ja kuvaaminen 
tapahtuivat teoriamateriaaliin ja teemahaastattelusta saatuihin tietoihin perustuen, ja 
toteutettiin JHS 152 -suositusta soveltaen kirkkoherranviraston prosessikuvaukseen 
sopivaksi. Lisäksi opinnäytetyöraportissa käsiteltiin strategiaan liittyvää teoriamateri-
aalia, koska palvelukuvaus pohjautuu seurakunnan strategisiin päämääriin.  
 
Teemahaastattelu paljasti, että ongelmia ei nähty asiakaspalvelun laadussa, vaan siinä, 
miten sitä voisi mitata. Seurakunnan suruasiakkaiden kannalta on pohdittava tarkkaan 
keinoja, joilla palvelun laatua voidaan mitata asiakasta rasittamatta. Teemahaastatte-
luun vastanneiden mielipiteet palvelukuvauksen hyödyistä olivat pääasiassa yhte-
neväisiä. Palvelukuvauksen ajateltiin hyödyttävän enemmän sisäisiä asiakkaita ja eri-
tyisen hyödylliseksi se koettiin perehdyttämisen tukena. Ulkoisten asiakkaiden kan-
nalta palvelukuvauksen hyötyjä ei nähty kovin laajasti, mutta kokonaisuuden kannalta 
palvelukuvaus koettiin hyödylliseksi asiakaspalvelun kehittämisessä.  
 
Ylöjärven seurakunnan kirkkoherranviraston palvelua on tämän opinnäytetyön avulla 
tarkemmin määritelty ja palveluprosessi kasteen, vihkimisen ja hautauksen osalta ku-
vattu. Palvelukuvausta voidaan jatkossa hyödyntää työvälineenä kirkkoherranviraston 
asiakaspalvelun kehittämisessä, mutta siihen voitaisiin vielä lisätä saavutettavuuden 
näkökulma, jota ei tässä opinnäytetyössä huomioitu. Tulevaisuudessa olisi mielenkiin-
toista selvittää, onko palvelukuvauksella saavutettu odotettuja tuloksia ja onko siitä 
ollut hyötyä kirkkoherranviraston asiakaspalvelun kehittämisessä.
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